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El presente trabajo lleva como título “Calidad de servicio al cliente en el hotel 
San Blas que está ubicado en el distrito de Miraflores y se desarrolló el año 
2017”. 
El trabajo de investigación está estructurado por siete capítulos: en el capítulo 
uno se describió la evolución y desarrollo de las teorías relacionadas a la 
calidad de servicio. En el segundo capítulo está compuesta por toda la 
metodología que se usó en la investigación. Lo cual es una investigación 
aplicada, de nivel descriptivo, con un diseño no experimental y con enfoque 
cuantitativo. En el tercer capítulo conformado por la presentación y descripción 
de resultados. En el cuarto capítulo se contrasta los resultados obtenidos con 
las teorías, antecedentes, problemas y objetivos planteados. En el quinto 
capítulo se desarrolla las conclusiones obtenidas de la investigación, según los 
análisis estadísticos del estudio, en el sexto capítulo se realizan las 
recomendaciones. En el séptimo capítulo conformado por las referencias 
bibliográficas que se utilizaron para la investigación, y también se muestra el 
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Para el desarrollo del trabajo de investigación que lleva como título calidad de 
servicio al cliente en el hotel san Blas en el distrito de Miraflores, 2017, se usó 
el modelo o teoría del Hotelqual para medir la calidad de servicio en los 
establecimientos de hospedaje, la investigación inició en abril del año 2017 
hasta diciembre del año 2017. 
El problema general planteado de la investigación fue, ¿Cómo perciben los 
huéspedes la calidad de servicio del hotel San Blas en Miraflores, 2017?, que 
llegó a la conclusión, que luego de realizar la encuesta a los huéspedes del 
hotel San Blas, la mayoría respondió positivamente sobre la calidad de servicio, 
ya que el personal siempre está dispuesto a ayudar al huésped, son confiables 
y se preocupan por conocer sus necesidades, también la organización del 
servicio y el personal son adecuadas y eficientes, pero las instalaciones deben 
ser mejoradas y renovadas, así mismo se manifiesta que el cliente valora al 
personal y a la organización, por lo que percibieron una buena calidad de 
servicio y en el tiempo adecuado. Por lo tanto, se llegó a la conclusión que la 
calidad de servicio en el hotel San Blas del distrito de Miraflores es buena. El 
objetivo de la investigación fue determinar la percepción de los huéspedes 
acerca de la calidad de servicio al cliente en el Hotel San Blas en Miraflores, 
2017. 
La metodología que fue empleada en la investigación es de tipo aplicada, con 
un diseño no experimental y nivel descriptivo con enfoque cuantitativo, para la 
recolección de datos se usó la técnica de las encuestas y el instrumento usado 
fue el cuestionario que consta de 20 ítems, que fueron analizados con el SPSS 











For the development of research work that carries the quality of customer 
service title at the San Blas hotel in the district of Miraflores, 2017, the model or 
theory of the Hotelqual was used to measure the quality of service in the 
lodging establishments, the Research began in April 2017 until December 2017. 
The general problem raised by the investigation was, how do guests perceive 
the quality of service of the San Blas hotel in Miraflores, 2017 ?, which 
concluded that after conducting the survey of San Blas hotel guests, the 
majority He responded positively about the quality of service, since the staff is 
always willing to help the guest, they are reliable and care about knowing their 
needs, also the organization of the service and the staff are adequate and 
efficient, but the facilities must be improved and renewed, likewise it is 
manifested that the client values the personnel and the organization, for what 
they perceived a good quality of service and in the adequate time. Therefore, it 
was concluded that the quality of service at the San Blas hotel in the district of 
Miraflores is good. The objective of the research was to determine the 
perception of the guests about the quality of customer service at the Hotel San 
Blas in Miraflores, 2017. 
The methodology that was used in the research is of an applied type, with a 
non-experimental design and a descriptive level with a quantitative approach, 
for the data collection the survey technique was used and the instrument used 
was the questionnaire consisting of 20 items, which were analyzed with the 




































1.1 Realidad problemática 
 
La calidad de servicio es un tema de suma importancia en la actualidad, a su 
vez para las empresas que se dedican a la prestación de servicios hoteleros. 
La calidad de servicio va a depender del trabajo sincronizado e integrado de las 
diversas áreas que conforma la empresa, ya que el colaborador mantiene el 
trato directo con el cliente y va a mostrar si el servicio que se ofrece es bueno o 
malo. Según el diario Gestión “La Habana, hoy es un destino de moda, pero los 
visitantes se desilusionan al llegar a los hoteles, ya que los precios son muy 
altos y la calidad de servicio sigue siendo el mismo, sin mejora alguna. Con 
precios al alza, los servicios de hospedaje en Cuba no justifican lo que los 
visitantes pagan”. Los clientes tienen el dinero suficiente para pagar por los 
servicios que brinda el hotel, pero se sienten insatisfechos, ya que el servicio 
sigue siendo el mismo sin ninguna diferenciación en su prestación, los 
productos y servicios de las empresas deben ser innovadas según las 
necesidades que el cliente, ya que dichos productos y servicios tienen que 
amoldarse a las necesidades del consumidor. La infraestructura o productos se 
desgastan según el uso, así como lo confirma Ríos y Freire (2013)  nos dice “a 
medida que van pasando los años la infraestructura se vuelve obsoleta sin que 
los propietarios se preocupen por esta, o brinden un adecuado mantenimiento" 
(p. 85). Cada empresa sabe en que invertir su dinero, ya que tienen los 
ingresos suficientes, pero a pesar de ello no toman interés por remodelar la 
infraestructura de su establecimiento y no muestra preocupación alguna por las 
instalaciones, la apariencia física del hospedaje, por lo tanto se ve 
influenciadas en la calidad de servicio, porque los clientes se sienten atraídos 
por una buena imagen de la infraestructura, instalaciones de los hoteles.  
Muchas empresas han creado diversas estrategias para mantener animado a 
sus colaboradores, una de las más importantes es la capacitación constante 
que se les brinda dentro de la organización para que puedan realizar su trabajo 
con desempeño y entusiasmo, si el personal no logra cumplir con las 
expectativas del cliente, este optará por reemplazar a la empresa por otro que 
logre satisfacer sus necesidades, para ello el personal debe realizar un trabajo 




servicio rápido el personal debe cumplir sus necesidades y satisfacer al usuario 
con la finalidad de poder mantener la lealtad del cliente.  
La calidad de servicio en nuestro país, hoy en día poco a poco toma una gran 
importancia en todas las empresas que se dedican a prestar servicios. 
Sabemos que los consumidores siempre buscan y optan por el mejor servicio, 
ya que cada persona es de carácter diferente hay algunos clientes amables, 
pero otros son de carácter fuerte y no son pacientes, estos clientes esperan 
recibir del personal del establecimiento un trato especial y de calidad para así 
cumplir las expectativas. El cliente al momento de visitar el hotel lo primero que 
observa es al personal que lo atiende si está bien uniformado o tiene buena 
higiene, ya que reflejará la calidad de servicio dentro del hospedaje, de mismo 
modo los equipamientos si son modernos o están en mal estado, por lo tanto, 
para ser competitivos en el mundo hay que brindar bienes y servicios de alta 
calidad, debido a que la calidad está integrado por el personal, las instalaciones 
y cómo funciona la organización para brindar los servicios a sus huéspedes de 
esto dependerá la preferencia y satisfacción del cliente.. 
Por lo tanto, la calidad de servicio al cliente en el hotel San Blas en Miraflores, 
no es diferente al problema actual, ya que los clientes que se hospedan 
realizan sus pedidos y no son atendidos en el tiempo adecuado u estándar. La 
lavandería del hotel San Blas no muestra un estándar adecuado, ya que el 
tiempo de devolución de las prendas de los huéspedes no están listas para la 
hora pactada, lo cual es un problema que genera incomodidad e insatisfacción 
del hotel San Blas, por otra parte, el personal de room service se demora más 
del tiempo establecido para llevar los alimentos a las habitaciones de los 
clientes del hotel, lo cual genera incomodidad y molestia por parte del huésped, 
cabe señalar que en el hotel San Blas no se han identificado investigaciones 
previas sobre calidad de servicio por lo tanto en la presente investigación se ha 
planteado la siguiente interrogante: ¿cómo es la calidad de servicio al cliente 








1.2 Trabajos previos 
 
Quispe (2015), desarrolló una investigación de tesis titulada “Nivel de 
percepción de la calidad y su relación con el nivel de satisfacción esperado del 
servicio de los clientes en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de 
Cajamarca desarrollado en el 2014”. El objetivo principal de la investigación fue 
determinar la relación de la percepción de la calidad con el nivel de satisfacción 
esperado del servicio. La metodología que se empleó en la investigación de 
tesis fue de nivel relacional, ya que busco medir el nivel de asociación de 
ambas variables, como conclusión obtuvieron que la relación del nivel de 
percepción de la calidad en cuanto a los elementos tangibles con el nivel de 
satisfacción esperado es alto, ya que tiene un promedio de diferencia de 
medias de 2.48, por lo que se concluye que los huéspedes no están conformes 
con los servicios tangibles en los establecimientos de hospedaje de tres 
estrellas en Cajamarca. 
 
Benítez(2010), en su tesis titulado “La calidad del servicio en la industria 
hotelera”, tuvo como objetivo principal profundizar en el estudio de la calidad de 
servicio de los diferentes departamentos que componen un hotel, el método 
que se empleó en la investigación fue un análisis descriptivo, se usó el 
cuestionario, dicha investigación de tesis concluyó que la política sostenible en 
largo plazo se enfoca en mantener niveles de calidad para satisfacer al cliente. 
Por lo tanto la estrategia atenderá a los clientes que demandan de los hoteles 
haciendo uso prioritario de las nuevas innovaciones y tecnología enfocadas a 
mejorar la calidad de servicio en el sector turístico. 
 
Guzmán (2013), en la investigación de tesis titulada “Calidad de servicio y su 
influencia en la fidelización de los clientes del Hotel Titanic de la ciudad de 
Ambato”, el objetivo principal fue determinar que estrategias de calidad de 
servicio influyen en la fidelización de los clientes del Hotel, la investigación fue 
básica del nivel relacional con enfoque cuantitativo, Los resultados de esta 
investigación de tesis como conclusión principal nos ha demostrado que el 
turismo rural está sirviendo como estrategia de desarrollo local y de 




para frenar el despoblamiento y contribuir a la sostenibilidad ambiental. Así 
mismo, ha significado una de las formas más importante de recuperación del 
patrimonio natural y cultural en la ciudad de Ambato. Menciona que el turismo 
rural rescata las costumbres y tradiciones de la población, siendo una fuente de 
sensibilización   
 
Ventura (2008), realizó la investigación de tesis titulada “Propuesta de mejora 
en la calidad del servicio para el departamento de recepción en un hotel de 
gran turismo”, siendo su objetivo principal determinar si existen problemas 
dentro del hotel en el área de recepción, así preparar propuestas que permitan 
mejorar la calidad de servicio y la conformidad de los huéspedes por este 
hospedaje. El tipo de investigación fue de tipo no experimental, de nivel 
exploratorio y de método cualitativo, también se hizo uso del cuestionario. 
Dicha investigación de tesis concluyó que el personal no da información 
completa, para ello es importante establecer propuestas de mejora, ya que así 
el cliente podrá llegar y moverse con facilidad dentro del hotel, así mismo 
estará informado sobre los programas y eventos que organice el 
establecimiento para asistir en ella.  
 
Martínez (2013), realizó una investigación de tesis titulada “Servicio de 
hotelería”, el tipo de investigación fue descriptivo, no experimental. Los 
objetivos fueron calcular la inversión de una empresa hotelera, conocer los 
diversos servicios de mayor relevancia y determinara la viabilidad financiera y 
económica de un establecimiento del sector económico. La metodología 
empleada en la investigación fue de nivel descriptivo y de diseño no 
experimental, ya que solo se observó y analizo al objeto de estudio en su 
estado normal, la población fueron todos los pobladores de Santa Rosa del 
Aguaray, por lo tanto se aplicó un muestreo no probabilístico y se seleccionó a 
210 personas de los cuales representaron el 49% de la población. Por lo tanto, 
se concluyó de acuerdo a los resultados de los tres objetivos específicos, que 
se puede evidenciar la viabilidad de constituir un establecimiento de hospedaje. 
 
Gadotti y Franca (2009), realizaron una investigación titulada “La medición de 




como objetivo principal plantear una propuesta metodológica para la medición 
de la calidad del servicio percibida por los clientes de hoteles de sol y playa 
brasileños. Para la recogida de información se estructuró un cuestionario con 
preguntas de respuesta cerrada, diseñado en funcion de los objetivos 
propuestos en la investigacion. Las respuestas se transcibieron en el 
cuestionario, las entevistas duraron aproximadamente unos 35 minutos y se 
realizaron durante los meses de marzo y abril del año 2005. Con la finalidad de 
verificar la aplicación de la metodología propuesta, se hicieron entrevistas a los 
clientes y a los empleados de hoteleles de diversas categorías turísticas con el 
objetvo de contrastar la expectativa y la percepcion del cliente con la de los 
empleados de hoteles respecto a la calidad de servicios ofrecidos. Se llegó a la 
conclusioón que los resultados muestran una insatisfaccion con los servicios 
prestados y confirmaron la confiabilidad de la escala SERVQUAL para evaluar 
la calidad en los servicios; no obstante, se considera necesaria su adaptacion 
al tipo de servicio, como en el caso de los hoteles de sol y playa, teniendo en 
cuenta las caracteristicas especificas de su público. 
 
Vergara (2011), realizó una investigacion que llava como titulo “Análisis de la 
calidad en el servicio y satisfaccion de los usuarios en dos hoteles cinco 
estrellas de la ciudad de Cartagena, Colombia”. Tuvo como objetivo principal 
probar una adaptacion del modelo propuesto por Haemon y la escala de 
medicion propuesta en el modelo Servqual. Para ello tomó como referencia una 
muestra de 347 clientes en dos hoteles cinco estrellas ubicadas en la ciudad de 
Cartagena (con error máximo de 5,26%), procedimiento basado en un 
muestreo probabilístico que tomó aproximadamente un mes de trabajo de 
campo. A partir del uso del modelo, se pudo demostrar la influencia que tienen 
unas variables sobre otras, y el grado de incidencia de éstas a la hora de 
evaluar la calidad del servicio, demostrándose así la aplicabilidad del modelo 
en hoteles de esta categoría. En conclusión, se encontró una correlación 
significativa entre las percepciones y la calidad del servicio percibido (0,545), 
asumiendo un efecto proporcional entre estas variables latentes (al mejorar la 
evaluación de las percepciones de los clientes se tiende a aumentar la 




significativas entre la calidad del servicio percibido, la satisfacción del cliente, la 
intención de recompra y la comunicación boca a boca. 
Suito y Torres (2013) en su investigación de tesis titulada “Mejorar la calidad de 
servicio para incrementar la lealtad de los huéspedes hacia el hotel Torre 
Blanca”. El objetivo principal de este estudio fue determinar los factores que 
dan lugar a la compra recurrente, preferencia y consecuencia lealtad hacia un 
hotel. Así mismo buscaron establecer si los beneficios son de importancia 
significativa para los clientes al momento de tomar la decisión de hospedarse 
en el hotel Torre Blanca y el peso que tiene en esa decisión la ubicación, rango 
de facilidades, ambiente confort, rango de servicios, velocidad del personal, 
hospitalidad y el precio. Para tal efecto, se usó una encuesta conformada por 
14 preguntas, así mismo se aplicó a una muestra de los huéspedes con 
residencia nacional o extranjera y un rango de edad entre 18 y 55 años, 
pertenecientes al segmento de negocios que se hospedaron en el hotel Torre 
Blanca en la ciudad de Trujillo durante el mes de octubre del 2005. Por lo tanto, 
se llagó a la conclusión que la información del plan de marketing es relevante 
para cualquier organización que espera mantener o perfeccionar su posición 
competitiva y en este caso, para incrementar la calidad del servicio del hotel. 
Freire (2014) realizó una investigación titulada “Análisis de calidad de servicio 
en atención al cliente de dos hoteles de tercera categoría ubicados en la ciudad 
de baños de Agua Santa”, para lo cual se propuso como objetivo principal 
analizar la calidad de servicio en atención al cliente otorgado por parte de los 
colaboradores de dos hostales de tercera categoría ubicados en la ciudad de 
Baños de Agua Santa. El nivel de investigación fue exploratoria, de método 
cualitativo. Esta investigación llegó a la conclusión que el jefe de área no brinda 
capacitación adecuada ni tienen facilidades para que realicen su trabajo 
correctamente los trabajadores de la empresa, por lo tanto no hay capacitación 
permanente al personal ni mejora de calidad de servicio en la organización, 








1.3 Teorías relacionadas al tema  
1.3.1. Calidad, servicio y calidad de servicio  
 
Las definiciones de calidad varian según los diferentes autores y 
organizaciones, la Organización internacional de normalización (2015) dice la 
calidad es una característica de productos o servicios de lo cual depende 
únicamente la satisfacción de los consumidores así mismo Crosby (1979, 
citado por Richard, Robert y Nicholas, 2005) define la calidad como el „„Apego a 
los requerimientos‟‟ Pero para la comunidad de American Society for Quality 
(2015, citado por Gomez y Gonzales, 2010) dice que la calidad es una 
propiedad o características, ya sea de un producto o servicio lo cual tiene la 
habilidad para satisfacer las expectativas del cliente. Para Deming (1950, 
citado por Richard, et al. 2005) define la calidad „„en un grado predecible de 
uniformidad y confiabilidad a un costo bajo y adecuado para el mercado‟‟ y 
Juran (1951, citado por Richard, et al. 2005) define la calidad como 
„„Conveniencia para su utilización (satisface las necesidades del cliente). 
 
Entonces según Richard et. (2005) dice que la calidad tiene ocho dimensiones 
y sus significados son: 
  
- Desempeño; Característica de un producto o servicio básico. 
- Características; Toques adicionales, campanas y silbatos, 
características secundarias.  
- Confiabilidad: Consiste en capacidades y habilidades a lo largo del 
tiempo. 
- Durabilidad: Vida útil. 
- Utilidad: Fácil de restaurar. 
- Respuesta: Característica de la interacción de una persona a otra 
(rapidez, educación, capacidad). 
- Estética: Características sensoriales (ruido, tacto, apariencia, etcétera). 
- Reputación: Desempeño en el antiguo trabajo y otros intangibles 





Según ISO 9000 (2015), menciona que la calidad es un conjunto de 
características propias que cumple todos los requisitos. Por otro lado, Hansen 
(1996, citado por López, 2005) dice que calidad es el nivel de excelencia, mide 
que tan bueno o malo es el producto o servicio. La Real Academia Española 
RAE (2014) dice que calidad son características propias a una cosa, es 
apreciada como similar, mayor o pésimo que las demás especies. Por otra 
parte, Feigenbaum (1994) menciona que calidad es un método para mejorar el 
desarrollo o gestión de las empresas que ofrecen productos y servicios que 
satisfacen las necesidades de los consumidores, con precios bajos y calidad en 
los productos. Pero para Juran (1951, citado por Richard, Robert, & Nicholas 
2005) define la calidad como „„Conveniencia para su utilización (satisface las 
necesidades del cliente”. En suma, la calidad está compuesta por muchos 
elementos y es considerada una estrategia de competitividad para las 
empresas hoteleras, así como lo menciona Fonseca (2011) la calidad “es la 
atención al cliente, la productividad, la creatividad, los procesos, las 
competencias, la evaluación, la formación continua, etc.” (p. 525). Según 
Nebrera (2006) menciona que la calidad es la conformidad de los usuarios y 
eficiencia económica. Entonces se puede definir a calidad que es reunir las 
características adecuadas que tiene un producto para ser determinado como 
buena o mala, y que ayuda al desarrollo de la empresa. 
 
Según Kotler (1997), el servicio es una actividad o beneficio, intangible así 
mismo su producción está enlazada con un producto físico. Para Duque (2005), 
dice que “Servicio es el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen 
satisfacción a un consumidor” (p. 64). También Vega (2007) dice que el 
servicio: son actividades, actos o hechos que son realizados por el trabajo de 
las personas, tienen un valor económico, puesto siempre a la disposición de los 
clientes. Pero la calidad también está referido a los productos y servicios, ya 
que un servicio para diversas empresas es reconocido como un producto.        
 
Para Sandhusen (2002), quien indica que los servicios son actividades 
intangibles, están a la disposición del cliente cumpliendo con la satisfacción 
que esperan obtener del servicio. Según Stanton, Etzel, & Walk (2007) lo define 




cual satisface sus necesidades y deseos. Por otra parte, el ISO 9001 (2015), 
define a servicio como el “elemento de salida intangible que es el resultado de 
llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el 
proveedor y el cliente. Un servicio, generalmente, lo experimenta el cliente” (p. 
6). 
Por lo tanto, se puede definir al servicio como el conjunto de elementos 
intangibles que genera beneficios al consumidor por la buena atención que 
recibe, por la rapidez de respuesta ante una inquietud después del servicio. 
                                                        
Muchas son las definiciones de calidad de servicio que buscan describir con 
mayor exactitud dicha variable, según Parasuraman, et. (1992) define la calidad 
de servicio como las percepciones de los clientes que tienen sobre la 
excelencia del servicio de las empresas para compararlas con otras empresas 
prestadoras del mismo servicio, si estas cumplen con lo ofrecido y logran 
satisfacer las expectativas de los consumidores. Así también Grönroos (1984, 
citado por Rios & Santomá, 2008) dice que la calidad de los servicios debe ser 
medido mediante un proceso de evaluación para los clientes, ya que son ellos 
los que pueden determinar si la percepción que tuvo antes de consumir el 
producto o recibir el servicio satisfacen sus necesidades. 
 
Abadi (2004), la calidad de servicio “Consiste en cumplir con las expectativas 
que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades” 
(p. 4). Por otra parte, según Pecina (2014) dice que calidad de servicio 
depende de las personas, ya que según el trato y servicio que brinde se 
obtendrá la fidelidad y satisfacción del cliente, así mismo no se puede medir, es 
difícil de almacenar y no tiene duración.  
 
La calidad de servicio es un trabajo que incluye a todo el personal para 
conseguirlo, así como dice Tschohl (2008) la calidad de servicio es la 
obligación del personal de cumplir con la satisfacción de los clientes, ya que 
solo de ellos depende la fidelidad de esta, no solo se refiere a los empleados 
que tratan con el cliente, sino a todo el personal de la empresa. Entonces la 
calidad de servicio se logra alcanzar con el trabajo integrado de todo el 





En 1951 Joseph Juran desarrollo la teoría de la calidad con los siguientes 
aportes: Según Juran (1998), en  el diagrama trilogía de Juran es un gráfico 
con el tiempo en el eje horizontal y el coste de mala calidad en el eje vertical. 
La actividad inicial es la planificación de la calidad. Los planificadores de 
determinar quiénes son los clientes y cuáles son sus necesidades. Juran se 
basó en la problemática que la calidad para obtenerla deberíamos de 
enfocarnos en los trabajadores directivos y los de línea o especialistas (área 
operativa), además se deberá de dirigir tanto en la empresa o en la elaboración 
del producto y también evaluar el mercado con la finalidad de seguir mejorando 
nuestros procesos y productos.  
 
Por otra parte planteo la planificación de la calidad que contaba de tres 
procesos: Entrada, se enfoca a las necesidades del consumidor. Proceso, 
enfocado al desarrollo de los productos y Salida, las características del 
producto en perfecto estado. Creó la ingeniera de la calidad y fiabilidad, el 
primero basado en la fábrica o a nivel interno todos los procesos que se 
desarrollen mediante un sistema y el segundo enfocado en la calidad del 
producto en el mercado, con los cuales Japón tuvo una revolución con el 
enfoque de la planificación de la calidad que era la asignación de 
responsabilidades  a los gerentes de operaciones y especialistas de línea, 
también planteo el desarrollo del producto mediante el diseño del producto, 
diseño de sistema, e ingeniería del producto basada con la espiral del 
desarrollo de la calidad de Juran. 
 
En 1979 Phillip. B Crosby fundamenta que los empleados y directivos se 
basaban en la calidad mediante la corrección de los errores, pero, Phillip. B 
Crosby propone la prevención por cambio de corrección, ya que la prevención 
tiene menos costo que la corrección, porque cuando se corrige un producto 
defectuoso la inversión de mano de obra, maquinaria, etc. ya está hecha y para 
volver hacerlo necesita doble inversión por el cual no es rentable, en cambio la 
prevención actúa en el proceso del producto y se da mediante la supervisión e 
inspección lo cual permite corregir algunas desviaciones, por ello Phillip. B 




actitud de la administración, involucró a todas las áreas para conseguir la 
prevención. Administración profesional de la calidad, capacitación 
especializada a los colaboradores. Según Rodríguez (2011) de acuerdo con la 
filosofía del mejoramiento de la calidad de Crosby, existen tres componentes 
básicos para establecer y operar programas de solución de problemas y 
mejoramiento de la calidad: 
 
a) Cuatro fundamentos o pilares de la calidad. 
b) Cinco principios de la dirección por calidad. 
c) Catorce pasos para un programa de mejoramiento de la calidad. 
Programas originales y aquí se incluyeron los 14 pasos llamado cero defectos, 
por el cual el trabajador que aportará algo diferenciador de los demás, para la 
empresa se le reconociera o motivará con algo especial. 
 
La calidad ha desarrollado diversos cambios y necesidades en las 
organizaciones para ser competitiva en el mercado según Juran (1998) 
muestra una figura de la evolución de la calidad en su libro „„manual de la 
calidad de Juran‟‟. 
 
Figura 1: Evolución de la calidad según Juran 
 
 1892         1924    1960 1980 1990 hoy 
Fuente: juran (1999) 
 
Según nos muestra la figura de la evolución de la calidad desde sus inicio se 
puede afirmar que empezó en los años 1892 con un enfoque  en la calidad de 
los productos, según los cambios y necesidades del mercado en 1924 la 
Plan de negocio 
Calidad de servicio en el producto 
Calidad de servicio 
Calidad en el proceso del producto 
Calidad del producto 




calidad se enfocó en el proceso de los productos sin dejar de lado a la calidad 
del producto, en 1960 se realizaron estudios e investigaciones sobre la calidad 
de servicio partiendo de los dos enfoques mencionados, en 1980  se enfocó en 
el proceso de calidad en el servicio, y 1990 hasta la actualidad las 
investigaciones que buscan aclarar  y resolver los diversos problemas sobre la 
calidad se enfocan en la planeación del negocio. Cada estudio e investigación 
tiene como base el anterior experimento y trabajan para mejorarlo según las 
necesidades de la empresa o diversos problemas por resolver y nuevos retos. 
 
La calidad de servicio mantiene muchos modelos teóricos que nacen o se 
desagregan de las teorías de calidad, ya que una teoría es más compleja y se 
puede aplicar sobre diversas empresas o también son conocidos como 
conocimientos universales. 
 
1.3.2. Modelos de la calidad de servicio  
 
 Las investigaciones sobre la calidad de servicio se iniciaros a partir de 1980 
siendo el más importante, reconocido o más aplicado el modelo Servqual, así 
como lo menciona Rios & Santomá (2008) explica que la calidad fue 
“encabezada por Parasuraman y otros investigadores en el año 1992, crearon 
el modelo SERVQUAL que fue el resultado de un proyecto de investigación 
realizado en distintos tipos de servicios o restaurantes” (p. 5). Donde menciona 
que el propósito es medir la calidad de servicio en dos tiempos que es la 
expectativa antes del consumo de un producto o servicio, así como la 
percepción después de haber consumido un producto o servicio por lo tanto si 
la percepción supera a las expectativas debido a esto la calidad percibida será 
alto y satisfacción del cliente también del mismo modo. 
 
Por otra parte, según Díaz y García (2008) dice que la calidad de servicio tiene 
cinco dimensiones los cuales son: 
 
o Elementos tangibles: se centra principalmente en los 




los sentidos, esto es, apariencia de los equipos, materiales e 
instalaciones. 
o Empatía: cuando un cliente tiene un problema, la empresa 
muestra un sincero interés en solucionarlo. 
o Fiabilidad: son aspectos relacionados con la habilidad para 
realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. 
o Capacidad de respuesta: es la actuación de los empleados, esto 
es, su disposición para ayudar y entender rápidamente a sus 
clientes. 
o Seguridad: Confianza, amabilidad y conocimientos que ofrecen 
los empleados a sus clientes, así como la seguridad que sienten 
los clientes cuando trabajan con la empresa (p. 155). 
 
Por otra parte, el modelo SERVPERF, que es una versión nueva o mejorada 
del Servqual, que nació sobre la premisa de que la calidad se tiene que medir 
después de haber consumido los servicios. Por el contrario, el modelo Servqual 
plantea que la calidad del servicio mide en dos tiempos diferentes, antes de 
consumir los servicios y después, según García y Díaz (2008) dice que el 
concepto de la escala Servqual no es adecuado, ya que no existe ningún apoyo 
teórico.  
 
Por lo tanto, el modelo Servperf mide la calidad del servicio que recibe los 
clientes después de adquirir y consumir los servicios, así como lo afirma Cronin 
y Taylor (1992), el cual recoge la percepción del cliente en el desempeño de la 
calidad del servicio otorgado” (p. 229), hace referencia que el Servperf mide la 
calidad de los consumidores después de haber recibido todo los servicios. 
 
Por otra parte, existe el modelo Hotelqual que se utiliza para medir la calidad 
de servicio en los hoteles, ya que no es lo mismo las características que tiene 
que cumplir un restaurante para obtener la calidad de servicio, con las 
características de un hotel para alcanzar la satisfacción del cliente, por lo tanto 
la calidad de servicio en restaurantes está compuesta por cinco dimensiones 
(empatía, capacidad de respuesta, seguridad, elementos tangibles y 




(evaluación del personal, instalaciones y la evaluación de la organización del 
servicio), así como lo menciona Almeida, et al. (2008) que dice “dentro de los 
alojamientos, se han encontrado 3 dimensiones básicos: evaluación del 
personal, evaluación de las instalaciones, funcionamiento de los equipos y la 
organización del servicio” (p. 293). El modelo Hotelqual a inicios de 1999 fue 
desarrollado por diversos autores que permite medir la calidad en los 
establecimientos de hospedaje en función a tres dimensiones, ya mencionadas, 
también según Almeida, et al. (2008) dice que  “estas dimenciones constituye la 
base de la escala HOTELQUAL que cuenta con 20 variables. Algunas de estas 
variables coinciden con las del modelo SERVQUAL, pero otras se han 
adaptado al servicio concreto de alojamiento” (p. 293).  
 
Para medir la calidad de servicio en los establecimientos de hospedaje se creó 
el modelo Hotelqual, el cual tiene tres dimensiones, los cuales son: 
 
 Personal: Para Collados (2017) menciona “los clientes valoran el grado 
en el que el personal está dispuesto a ayudarlos, la disponibilidad de la 
dirección, la confianza y la discreción transmitida por la fuerza de trabajo 
y las competencias del personal para conocer las necesidades del 
cliente” (parr. 4). Los clientes son los consumidores finales, por lo tanto 
identifican las carencias del personal que labora en el hotel y lo evalúan 
en todo momento para observar si brindan un buen servicio, Fonseca 
(2011) hace referencia que “las mejores dotaciones de un hotel son 
valoradas por los clientes cuando cuentan con personas capaces de 
transmitir profesionalismo y honestidad en lo que hacen u ofrecen, y una 
actitud abierta y positiva” (p. 521). Los huéspedes en todo momento 
observan la conducta del personal en función al servicio que prestan, 
con la finalidad de evaluarlos si prestaron un buen servicio o no. 
 
 Instalaciones: Según Collados (2017) dice “aquí los clientes someten a 
juicio, el estado de las dependencias, confortabilidad y la seguridad de 
estas” (parr. 4), por otra parte, Fonseca (2011) menciona que “el 
perfecto funcionamiento de las instalaciones garantice la prestación del 




disminución de la calidad en el área afectada” (p. 533). Por lo tanto, el 
buen estado físico, mantenimiento y conservación de los equipos, 
mobiliario y otras dependencias del hotel influirá en la calidad de servicio 
que reciben los huéspedes. 
 Organización del servicio: Así mismo Collados (2017) dice que “el 
consumidor turístico evaluará la organización del personal, gestión de 
los datos y la rapidez y el orden a la hora de realizar un servicio” (parr. 
4). Por otra parte, Ramírez (2007) dice que “organización es la 
estructura sistematizada de personas, elementos materiales y 
tecnológicos, en el cual los elementos estructurados e interrelacionados 
tienen un objetivo final” (p. 18). Así mismo Fonseca (2011) dice “que la 
organización de un hotel requiere una estructura organizativa en 
términos de autoridad, definición clara de los objetivos, organización de 
tareas, funciones y responsabilidades” (p. 521.) 
 
Por lo tanto en la presente investigación se tomará la postura del modelo 
Hotelqual que fue desarrollado en los años 1999, ya que para medir la calidad 
de servicio en hoteles se necesita de las tres dimensiones que son: personal, 









1951 Joseph Juran 
Trilogía de Juran: Planificación de la 
calidad, Control de la calidad y mejora 
de la calidad como instrumentos de la 
gestión de la calidad.
1979 Phillip. B Crosby 
Crosby propone 4 pilares que debe 
incluir un programa corporativo de la 
calidad para el modelo cero defectos y 
14 pasos llamados cero defectos
1985
Parasuraman, Zeithml y 
Berry
Modelo SERVQUAL, que mide la 
calidad de servicio entre la diferencia de 
la expectativa y percepción
1992 Cronin y Taylor
Modelo SERVPERF, que mide la 
calidad de servicio después de haber 
consumido o según su percepción
1999
Carlos Falces,  Benjamín 
Sierra, Alberto Becerra y 
Pablo Briñol
HOTELQUAL, mide la calidad de 
servicio después de haber adquirido el 
servicio o producto en establecimientos 
de hospedaje
Tabla 2: Evolución de las teorías que influenciaron en la calidad de servicio. 
Fuente: Parasuraman, et al. (1985), Cronin y Taylor (1992), Juran 
(1951), Crosby (1979) y Falces, et al. (1999). 
 
1.3.3 Hotel San Blas  
 
El hotel san Blas es un hotel de tres estrellas que está ubicado en el distrito de 
Miraflores en una zona céntrica y muy cerca de una zona financiera como San 
Isidro, y Miraflores es un distrito altamente turístico por tanto por su excelente 
ubicación del hotel le permite captar más huéspedes.  
 
El hotel ofrece servicio de habitación las 24 horas y cuenta con 24 habitaciones 
su fortaleza es tener amplias habitaciones que están perfectamente 
acondicionados y decorados con un estilo vanguardista y equipado con aire 
acondicionado y calefacción, televisión por cable con pantalla plasma, teléfono 
de marcado directo, mini-bar, conexión a internet wifi gratis y baño privado con 





Cuenta también con lavandería, aparcamiento sin coste, un centro de negocio, 
facilidades de transporte desde y hasta el aeropuerto, y el restaurante Blas, con 
deliciosa cocina de fusión peruana e internacional donde se hace servicios de 
room servicie, buffet desayuno, almuerzo o cena, coffe break o platos a la 
carta. En el bar puedes probar el tradicional coctel pisco sour.     
El hotel San Blas cuenta con cinco modernas y cómodas salas de eventos 
equipados para distintas reuniones, exposiciones, conferencias y otros. 
El hotel también cuenta personal capacitado en el rubro y están motivados e 
incentivados para un buen desempeño y ofrecer un buen servicio a los 
huéspedes con integridad. 
 
1.4 Formulación del problema 
 
a). Problema general 
 




b). Problemas específicos 
 
 
- ¿Cómo es la percepción de los huéspedes acerca del personal en el 
Hotel San Blas en Miraflores, 2017? 
 
- ¿Cómo es la percepción de los huéspedes acerca de las instalaciones 
en el Hotel San Blas en Miraflores, 2017? 
 
 
- ¿Cómo es la percepción de los huéspedes acerca de la organización 
del servicio en el Hotel San Blas en Miraflores, 2017? 
 
1.5 Justificación del estudio 
 
La investigación de tesis sobre la calidad de servicio es de gran relevancia para 




también para el ámbito académico profesional, ya que profundizara en la 
revisión literaria de los investigadores, lo cual nos brindará un modelo ya 
comprobado científicamente por diversos autores que realizaron la validez del 
marco teórico con el fin de medir la calidad de servicio. Esta investigación 
aportará en el ámbito académico, profesional y empresarial, ya que siempre 
han existido organizaciones prestadoras de servicio que han marcado la 
diferencia por brindar mejor calidad de servicio, logrando posicionarse en el 
mercado. Mientras mejor sea la calidad de servicio, mayor será la atracción de 
los clientes hacia los productos o servicios de la empresa, ya que los servicios 
brindados serán confiables y habrá gran número de clientes. Con esta 
investigación de tesis se aportará conocimientos enfocados a la calidad de 
servicio y la satisfacción de los clientes, los cuales son el principal objetivo de 
las empresas. Los instrumentos empleados en esta investigación tienen una 
validación comprobada ya anteriormente por las diferentes investigaciones los 




A) Objetivo general 
 
 
- Determinar cómo perciben los huéspedes acerca de la calidad de 
servicio al cliente en el Hotel San Blas en Miraflores, 2017. 
 
 b) Objetivos Específicos 
 
- Identificar como perciben los huéspedes al personal en el Hotel San 
Blas en Miraflores, 2017. 
 
- Identificar como perciben los huéspedes las instalaciones del Hotel 
San Blas en Miraflores, 2017. 
 
 
- Identificar como perciben los huéspedes la organización del servicio 



































2.1 Diseño de investigación   
 
Tamayo (2003) sostiene que el tipo de investigación es aplicada ya que “busca 
confrontar la teoría con la realidad es la utilización de conocimientos adquiridos 
y a la vez se adquieren otros después de aplicar la práctica y es la finalidad del 
presente trabajo” (p. 43).  
 
El diseño de la investigación de tesis es no experimental, quiere decir que no 
se manipularán las variables de estudio, así como lo afirma Hernández, 
Fernández, & Baptista (2014), donde que Ríos sostiene que “el diseño no 
experimental se refiere que en la investigación no se hará cambios de la 
variable, se trata de estudios donde no se alteró en forma intencional la 
variable” (p. 149). 
 
El nivel de investigación es descriptivo por el cual describe los sucesos y 
hechos del fenómeno, así como lo afirma Vara (2010) “al sostener que estos 
niveles están hechos para describir con la mayor precisión y fidelidad posible 
una realidad empresarial o un mercado internacional o local. Los niveles 
descriptivos son, generalmente, cuantitativos” (p. 194).  
 
Mientras que el enfoque de la investigación es cuantitativo según Vara (2010) 
menciona que está dirigido a todas los medibles y observables por lo que 
comprende, describe e interpreta los fenómenos de estudio. 
 
2.2 Operacionalización de la variable  












Tabla 3: Matriz de Operacionalización de la variable 
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clientes 
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Disposición a ayudar a los 
clientes  
El personal del Hotel San Blas está 


















































Preocupación por resolver los 
problemas de los clientes 
El personal del Hotel San Blas se preocupa 
por resolver los problemas de los clientes 
Conocimiento y esfuerzo por 
conocer las necesidades de 
cada cliente  
El personal del Hotel San Blas conoce y se 




El personal del Hotel San Blas es 
competente y profesional.  
Disponibilidad para 
proporcionar la información 
cuando el Cliente los necesita  
El personal del Hotel San Blas tiene 
disponibilidad para proporcionar la 
información cuando el cliente los necesita 
Confiabilidad  El personal del Hotel San Blas es confiable 
Aspecto limpio y aseado  
El personal del Hotel San Blas tiene un 











Instalaciones agradables  
Las Instalaciones del hotel San Blas resultan 
agradables 
Conservación de las 
dependencias y equipamiento 
del edificio  
Las dependencias y equipamiento del Hotel 
San Blas están bien conservados 
Instalaciones confortables 
En el Hotel San Blas las instalaciones son 
confortables y acogedoras 
Seguridad de las 
instalaciones  
En el Hotel San Blas las instalaciones son 
seguras 
Limpieza de las instalaciones  




















Facilidad de conseguir 
información de los diferentes 
servicios 
En el Hotel San Blas se consigue con 
facilidad la información de los diferentes 
servicios 
Discrecionalidad y respeto 
hacia la intimidad del cliente  
En el Hotel San Blas se actúa con discreción 
y respeto hacia la intimidad del cliente 
Disposición del personal de 
discreción 
En el Hotel San Blas siempre hay alguna 
persona de la dirección a disposición del 
cliente para cualquier problema que pueda 
seguir 
Rapidez de funcionamiento de 
los servicios 
En el Hotel San Blas funcionan con rapidez 
los servicios 
Información precisa al cliente 
Los datos y la información sobre la estancia 
del cliente son correctos 
Resolución de problemas con 
eficacia 
En el Hotel San Blas se resuelven los   
problemas con eficacia 
Importancia al cliente 
En el Hotel San Blas siente que es 
Importante el cliente 
Prestación de servicio 
En el Hotel San Blas Presta el servicio según 
lo que contrato 
 








2.3 Población y muestra 
2.3.1 Población  
 
Para Vara (2010) “la población (“N”) es el conjunto de todos los individuos 
(objetos, personas, documentos, data, eventos, situaciones, etc.) a investigar” 
(p. 210), por lo tanto, la población de la presente investigación son los 
huéspedes que provienen de diversas partes de país, lo cual está conformado 
por 387 clientes mensuales hospedados en el Hotel San Blas que se encuentra 
en el distrito de Miraflores. 
 
Tabla 4: Promedio de ingreso de clientes en el mes de setiembre desde el año 
2012 al 2016 en el Hotel San Blas en Miraflores 
 
INGRESOS ANUALES 
SEPTIEMBRE SEPTIEMBRE SEPTIEMBRE SEPTIEMBRE SEPTIEMBRE 
2016 2015 2014 2013 2012 
400 350 390 420 375 
promedio = 387 por cada mes de setiembre  
Fuente: Elaboración propia (2017). 
 
2.3.2 Muestra:  
 
Según Vara (2010) la muestra es un sub grupo de toda la población y tiene una 
probabilidad determinada de conformar la muestra, la cual es medida y 
calculada mediante la estadística. Por tanto, el tamaño de la muestra para el 




n = tamaño de muestra  




p = constante 50% (0.5) 
q = constante 50% (0.5) 
N = tamaño de la población (387) 
e = error máximo permitido 5% (0.05) 
 
n= 
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De donde n = 194 
2.3.3 Muestreo:  
En la siguiente investigación se utilizará el muestreo probabilístico aleatorio 
simple. Vara (2010) sostiene que el muestreo probabilístico también conocido 
como muestreo aleatorio, se utiliza las estadísticas para identificar el tamaño y 
la selección de la muestra. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
Para la presente investigación la técnica que se aplicaron para obtener la 
recolección de datos ha sido la encuesta, con el fin de evaluar el nivel de 
calidad de servicio al cliente del personal en el Hotel San Blas en Miraflores. 
2.4.2. Instrumento de recolección  
 
Según Vara (2010) sostiene que los instrumentos cuantitativos se utilizan en las 
investigaciones descriptivas, y correlaciónales y explicativas, se adaptan con 
facilidad a los diversos análisis estadísticos, son muy útiles para describir y 




en la encuesta será el cuestionario, que será aplicado a una muestra 
probabilística de forma aleatorio simple. 
 
2.4.3. Validación del instrumento  
La validez que se aplicó a la investigación de tesis es la validación de juicio de 
expertos realizados por docentes expertos en el tema con la finalidad validar el 
instrumento de recolección. Así como afirma Vara (2010) “es el grado en que 
un instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p. 243).  
 






1 Ruiz Palacios Miguel MAGISTER APLICABLE 
2 Gonzales Casanova Fernando MAGISTER APLICABLE 
3 Zevallos Gallardo Verónica MAGISTER APLICABLE 
 
Fuente: Elaboración propia (2017). 
 
2.4.4. Confiabilidad del instrumento 
 
Vara (2010) menciona que la fiabilidad produce los mismos resultados, ya sea 
a un sujeto o situación, sin cambios en el resultado. Por lo tanto, para la 
fiabilidad se utilizará el alfa de Cronbach, ya que nos permite medir el nivel 
aceptable de confiabilidad del instrumento de recolección de datos que tiene 
que ser mayor de 0.8 lo cual dice que el instrumento es confiable para ello se 
realizó una prueba piloto de 30 encuestas que se resume en la siguiente tabla:  
 
El resultado obtenido es de 0.812 por lo tanto el instrumento de recolección de 












Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24 
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
 
El presente trabajo de investigación obtuvo resultados que lograron alcanzar el 
objetivo de investigación gracias a que desarrolló la recolección, procesamiento 
y análisis de los datos. 
La recolección de los datos se realizó mediante una encuesta realizada en el 
Hotel San Blas de Miraflores en diferentes momentos, por lo tanto, después de 
terminar con la recolección de datos se empezó con el procesamiento de los 
datos primero ordenando y tabulando en un cuadro de Excel uno a uno todas 
las encuestas realizadas, después los datos tabulados del Excel se pasaron al 
programa SPSS versión 24 para obtener los diagramas y tablas de frecuencias. 
 
2.6 Aspectos éticos 
 
Se obtuvo la verdad de los resultados; ya que se protegerá los datos de los 
huéspedes, los cuales serán encuestados, respeto a la información y propiedad 
intelectual del autor según las normas Apa vigentes; el respeto por las 
creencias religiosas; respeto por el medio ambiente y la biodiversidad; 
responsabilidad social, política y ética; proteger la identidad de las personas 





































En este capítulo se presentará los resultados de la investigación, a partir de la 
recolección de datos que fueron obtenidos mediante el trabajo de campo 
realizado en los meses de agosto a diciembre del año 2017 en el hotel San 
Blas del distrito de Miraflores, donde los huéspedes respondieron las encuestas 
de preguntas cerradas bajo su percepción sobre la calidad de servicio prestado 
en el hotel. 
El resultado de la investigación se presenta por cada objetivo que se logró 
alcanzar en el presente estudio, los datos obtenidos son presentados atreves 
de gráficos de barra que se han desarrollado mediante el programa estadístico 
SPSS. 
 
3.1 Aspectos generales 
En esta sección se presenta las características del objeto de estudio que     
estuvo representado por los huéspedes del hotel San Blas, Estas 
características se visualizan en las figuras siguientes: 
 
Figura 1:  
Porcentaje respecto al sexo de los encuestados 
 




Interpretación: En el presente resultado se observa que el 53,09% de los 
encuestados son del género masculino siendo la mayoría ante 46.91% que son 
del género femenino. 
Figura 2: 
 Porcentaje respecto a la edad de los encuestados 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
Nota: la categorización de la edad es de acuerdo a Ruiz en su estudio los 
factores definitorios de los grandes grupos de edad de la población del año 
2005. 
Interpretación: En el gráfico de la edad de las personas encuestadas en el hotel 
san Blas se puede afirmar que la mayor parte fueron adulto joven con un 56% 
mientras que el adulto intermedio esta con un 26% por otra parte la menor 
parte fueron los adultos mayores con un 18% por lo tanto se puede observar 








3.2 Personal del hotel San Blas  
Figura 3: 
 Disposición de ayudar a los huéspedes 
 
Fuente: programa estadístico SPSS versión 24 
 
Interpretación: El grafico representa que la mayoría de los huéspedes con un 
68% menciona  que casi siempre  el personal del hotel están dispuestos a 
ayudar por lo tanto se puede observar que la mayoría de los huéspedes están  
de acuerdo que les brinda apoyo cuando necesita ya sea con los servicios u 
otras dificultades que ellos presenten durante el tiempo que se hospedan 
asimismo se puede observar que 13% considera que les ayuda  a veces 
seguido de 10% que considera que casi nunca los ayuda y así mismo un 6% 
que representa una  pequeña parte está totalmente de acuerdo con la ayuda 
que reciben del personal y por ultimo un 4% considera que no reciben ayuda 





Figura 4:  
Preocupación por resolver los problemas de los clientes 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: En el siguiente grafico se puede observar que los huéspedes 
consideran que un 52% considera que el personal del hotel se preocupa por 
resolver los problemas de los huéspedes mientas que un 17% respondió 
totalmente a favor y al mismo tiempo un 15% considera que lo hacen a veces, 
de igual manera un 13%  considera que casi nunca se preocupan por ellos y 
finalmente un 2% considera que el personal no se preocupan por resolver los 









Figura 5:  
Conocimiento y esfuerzo por conocer las necesidades de los huéspedes 
  
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: En la siguiente grafica se puede observar que un 50% considera 
que a veces se esfuerzan para conocer las necesidades del huéspedes para 
poder satisfacer mejor sus expectativas seguido de un 21% siente que es casi 
siempre mientras que un 19% respondieron favorablemente que siempre los 
personales atienden sus necesidades por otro lado un 5% dice casi nunca y 
finalmente un 4% dice que  los personales no se esfuerzan por conocer sus 









Figura 6:  
Competencia y profesionalismo 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: En el siguiente grafico se observa que un 61% dice que a veces 
es muy competente y profesional seguido de un 22% considera que es casi 
siempre y solo un 7 % respondió muy favorablemente por lo que percibe que el 
personal es muy competente mientas que un 8% dijo casi nunca y por ultimo 












 Disponibilidad para proporcionar la información cuando el cliente los necesita 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: En el grafico se observa que un 50% de los huéspedes 
respondieron muy favorablemente seguido de un 18% casi siempre, por otro 
lado un 14% a veces mientras que un 11% considera casi nunca y finalmente 
un 6% nos dice que nunca los personales tienen disponibilidad para 











Figura 8:  
Confiabilidad 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: En la figura representa que con un 46% los huéspedes dicen 
que casi siempre el personal es confiable mientas que un 28% considera que 
solo es a veces y por otro lado un 18% dice que es siempre y es muy favorable 
seguido de un 6% que considera que nunca pueden confiar en los personales y 
finalmente un 3% considera que casi siempre no se pueden confiar en los 











Figura 9:  
Aspecto limpio y aseado 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: En la siguiente figura se puede observar que un 46% respondió 
positivamente diciendo que siempre los personales del hotel tienen un aspecto 
limpio y aseado por otro lado un 23% solo dice que es a veces mientras que un 
19% dice que es casi siempre seguido de un 7% die que nunca los personales 
están limpios y aseados y finalmente un 5% respondió casi nunca por otro lado 










Figura 10:  
Percepción de los huéspedes acerca de la calidad de servicio en el hotel San 
Blas de Miraflores, sobre la dimensión Personal de la variable. 
 
Fuente: programa estadístico SPSS versión 24 
 
Interpretación: En el gráfico se observa que, del total de los huéspedes 
encuestados, el 92% de los huéspedes tiene una buena percepción acerca de 
la atención del personal en el hotel San Blas, mientras que el 8,25% menciona 
que la atención del personal es regular. Por lo tanto, esto significa que los 
huéspedes en su mayoría perciben de modo favorable que el personal siempre 
está atento con los clientes, son profesionales y competentes al momento de 
dar el servicio, también se preocupan por resolver sus inquietudes, 
necesidades, además   brindan un servicio personalizado para superar las 
expectativas del huésped, por otro lado representa hay una minoría de 
huéspedes que consideran que el servicio que brinda el personal es regular. 
Dicho lo anterior una causa que genera una mala percepción de los huéspedes 




(demanda) y hay poco personal para poder atender en el tiempo establecido o 
también conocido como las horas punta en el sector hotelero. 
3.3 instalaciones del hotel San Blas  
Figura 11:  
Instalaciones agradables 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: El grafico representa que los huéspedes con un 58% considera 
que casi siempre los huéspedes sienten que las instalaciones del hotel son 
agradables mientras que un 22% respondió positivamente diciendo que 
siempre es agradable y 14% dice que solo a veces por otro lado un 3% dice 
casi nunca al mismo tiempo un 3% comparte diciendo que nunca las 
instalaciones son agradables aunque es una pequeña parte con no se siente 








Figura 12:  
Conservación de las dependencias y equipamiento del edificio 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: En el grafico se puede observar que el 58% de los huéspedes 
dicen que casi siempre el equipamiento del hotel está bien conservado 
mientras que un 22% respondió muy positivamente seguido de 14% dice que 
solo a veces está bien conservado mientras tanto 9% dice casi nunca y al 
mismo tiempo otros 3% dice nunca esto se debe a que no satisfacen sus 











 Instalaciones confortables 
 
  Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: El grafico representa que un 58% de huéspedes dice que casi 
siempre las instalaciones del hotel son muy confortables como para 
permanecer en ellas mientras que un 22% dice que solo a veces por otro lado 
un 10% responde a favor diciendo que siempre el hotel es confortable por otro 
lado un 6% dice que casi nunca y un 3% dice que el hotel no es confortable 











Figura 14:  
Seguridad de las instalaciones 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24 
 
Interpretación: En la siguiente figura representa que un 54% que la seguridad 
del hotel es solo a veces mientras que un 22% dice que es casi siempre y solo 
un 14% responde muy positivamente diciendo que es casi siempre por otro 
lado un 8% casi nunca e igualmente un 2% dice que nunca está seguro el hotel 












 Limpieza de las instalaciones 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: En la siguiente figura representa que un 43% dice que el hotel 
se siempre está limpio todas sus instalaciones seguido de un 23% que dice a 
veces y un 22% que dice que es casi siempre se podría decir que la mayoría 
percibe que las instalaciones del hotel son limpias y es una pequeña parte que 












 Percepción de los huéspedes acerca de las instalaciones y su calidad 
de servicio del hotel San Blas del distrito de Miraflores. 
 
Fuente: programa estadístico SPSS versión 24 
Interpretación: Según la encuesta realizada en el hotel San Blas, el 88,14% de 
los huéspedes menciona que las instalaciones del hotel están en regular 
estado de conservación y mantenimiento mientras que el 11,86% menciona 
que es bueno. Eso significa que los huéspedes en  su mayoría perciben que las 
instalaciones del hotel no son muy agradables, el estado físico y limpieza de los 
equipos y dependencias del hotel no son las óptimas y también  las 
instalaciones no son confortables, pero por otra parte un 11.86% tienen una 
percepción positiva del hotel san Blas, rescatando  la limpieza de las 
habitaciones y la decoración de un estilo vanguardista de una forma sencilla y 
moderna, igualmente el equipamiento y tecnología  para satisfacer las 
necesidades de los huéspedes; de igual manera una pequeña parte de los 




diferentes ambientes que el hotel cuenta, mientras tanto podemos decir que no 
solo son las habitaciones también cuenta con otros ambientes como su 
restaurante Blas que esta con una decoración sobria hace que los huéspedes 
califiquen que  las instalaciones son agradables. 
 
3.4 organización del hotel San Blas  
Figura 17: 
 Facilidad de conseguir información de los diferentes servicios 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: La siguiente grafica representa a las respuestas que lo 
huéspedes dieron y con un 62% dicen que casi siempre tienen la facilidad de 
conseguir información de los diferentes servicios y es muy favorable por lo que 
es un porcentaje alto está conforme seguido de 19% que dice que solo es a 
veces mientras que un 12% dice que siempre consiguen información con 
mucha facilidad y por ultimo un 4% y 3% están en desacuerdo porque 






Figura 18:  
Discrecionalidad y respeto hacia la intimidad del cliente 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: En el siguiente grafico representa como un 60% de huéspedes 
dicen que casi siempre dicen que la dirección respeta la intimidad de ellos 
mientras que con un 19% responde favorablemente diciendo siempre por otro 
lado un 16% dice que solo es abecés finalmente 7% y 5% perciben 













 Disposición del personal de la dirección 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: La figura representa que un 44% respondió que siempre los de 
la los personales son muy discretos seguido de un 23% considera que es casi 
siempre de igual manera un 21% opina que es a veces y una pequeña parte de 
los huéspedes con un 7% y 4% están en desacuerdo y perciben que los 












Rapidez de funcionamiento de los servicios 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: La figura representa que un 68% de huéspedes percibe que a 
veces funciona con rapidez los servicios esta respuesta res regular y es tiene 
mucha representatividad mientras que un 17% dice que es casi siempre y un 
11% opina que es siempre se podría decir que solo una pequeña parte de los 
huéspedes están muy conformes mientras que un 3% y un 2% dicen que los 











 Información precisa al cliente 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24 
 
Interpretación: En el grafico se puede observar que un 54% dice que recibe 
siempre la información precisa que necesita y es muy bueno porque es el 
cincuenta por ciento que respondió muy positivamente por otro lado un 21% 
dice que es casi siempre y de igual manera un 16% dice que solo es a veces y 













Resolución de problemas con eficacia 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: En la figura se puede observar que con 52% de los huéspedes 
dicen que casi siempre solucionan los problemas con eficacia mientras que un 
24% considera que s solo a veces y solo un 18% está muy satisfecho de que 
los de la dirección solucionen sus problemas como los huéspedes esperan y 
finalmente un 7% considera que no solucionan sus problemas con eficacia y 










Figura 23:  
Importancia que se brinda al huésped 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
En la siguiente figura es la representación de que el 53% dice que casi siempre 
sienten que los del hotel les hacen sentir importantes desde la organización 
dándoles las mejores atenciones desde el momento que ellos llegan al hotel 
mientras que un 22% dice que es solo a veces seguido de un 14% que dice 
que es siempre y esto es muy favorable y por otro lado un 9% está en 
desacuerdo y esto puede ser por distintos motivos como cuando llegan al hotel 









Figura 24:  
Prestación de servicio 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: En el grafico se puede observar que un 57% considera que casi 
siempre reciben todos los servicios como se les ofreció al principio mientras 
que un 23% dice que es solo a veces seguido de 11% que responde 
positivamente diciendo que siempre satisface sus expectativas porque recibe 
todos los servicios por otro lado que un 10% considera que nunca recibe los 











Figura 25:  
Percepción de los huéspedes acerca de la organización en el hotel San Blas de 
Miraflores. 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: Según los datos obtenidos, del 100% de los huéspedes 
encuestados, el 98,97% menciona que la organización del servicio del hotel 
San Blas es Buena, mientras que  un 1,03% menciona que es regular, de 
acuerdo con el resultado los huéspedes perciben de manera favorable la 
organización del servicio en el Hotel San Blas, eso quiere decir que los 
huéspedes están satisfecho con la rapidez de los servicios e igualmente los 
colaboradores resuelven los problemas o inquietudes que tienen los 
huéspedes, hay un respeto y discreción frente a la intimidad del huésped, 
además los colaboradores brindan información  adecuada al huésped  de los 




sentir importante cuidando cada detalle durante su estadía con la finalidad de  




Figura 26:  




Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24  
 
Interpretación: De los datos recolectados del 100% de todos los huéspedes 
encuestados, el 98,45 % de los huéspedes encuestados tienen una percepción  
que la calidad de servicio en el hotel San Blas es bueno, esto quiere decir que 
la mayoría de los huéspedes del hotel San Blas perciben de manera positiva, 
que el personal siempre está dispuesto a ayudar al huésped, son confiables y 
se preocupan por conocer sus necesidades, también valoran la organización 




óptimas pero no influye directamente en el cliente al momento de calificar la 
calidad de servicio en el hotel San Blas. Por otro lado un 1,55 % de los 
huéspedes menciona que la percepción de la calidad de servicio es regular en 
el hotel esto porque no cumple con las expectativas deseadas con el servicio 
que brinda para estos huéspedes aunque son pocos los que no están 
conformes esto puede ser con los pedidos especiales, ya que no son puntuales 
y eso genera la percepción negativa sobre la calidad de servicio en el hotel, lo 
cual son un porcentaje mínimo de clientes, pero deberían ser tomados en 
cuenta para mejorar la calidad de servicio en el hotel. 
 
3.5 Percepción de la calidad de servicio de acuerdo al género  
Tabla 7: 
 Percepción de los huéspedes hombres y mujeres acerca de la calidad de 
servicio en el hotel San Blas 
 
 REGULAR BUENO  
Genero de los encuestados masculino Recuento 1 102 103 
% del total 0,5% 52,6% 53,1% 
femenino Recuento 2 89 91 
% del total 1,0% 45,9% 46,9% 
Total Recuento 3 191 194 
% del total 1,5% 98,5% 100,0% 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24 
Interpretación: Según la encuesta realizada en el hotel San Blas de Miraflores 
se puede observar que la mayor parte fueron hombre con un 53% que perciben 
la calidad de servicio en el hotel como buena y solo una pequeña parte dice 
que es regular mientras que fueron menos las mujeres con un 46% opinan de 
igual manera que la calidad de servicio es buena en todos sus servicios en el 
hotel y una pequeña parte está en acuerdo por otro lado se observa que entre 
hombres y mujeres están satisfechos con lo que recibieron un buen servicio en 
sus diferentes áreas así como en el restaurante en sus habitaciones y de parte 









3.6 Percepción de la calidad de servicio de acuerdo a la edad  
Tabla  8: 
 Representa de cómo es la percepción de los huéspedes por edad  acerca de 
la calidad de servicio en el Hotel San Blas 
                REGULAR BUENO 
Edad de los encuestados Adulto Joven Recuento 0 109 
% del total 0,0% 56,2% 
Adulto intermedio Recuento 0 51 
% del total 0,0% 26,3% 
Adulto mayor Recuento 3 34 
% del total 1,5% 17,5% 
Total Recuento 3 194 
% del total 1,5% 100,0% 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24 
 
Interpretación: Según la encuesta realiza a los huéspedes del hotel San Blas 
con respecto a las edades se puede observar que la mayor parte de los 
huéspedes fueron adulto joven los cuales respondieron de manera positiva con 
un 56% que estaban muy satisfechos de los servicios que recibieron en el hotel 
seguido de los adultos intermedio con un 26% mientras que el adulto mayor 














3.7 Consolidado de las dimensiones de calidad de servicio  
 
Como resultado del trabajo de investigación, la situación de cada una de las 
situaciones se resume en la tabla siguiente: 
 
Tabla 9:  
Dimensiones de la calidad de servicio 
 PERSONAL INSTALACIONES ORGANIZACIÓN 
BUENO 92% 88% 99% 
REGULAR 8% 12% 1% 
MALO 0% 0% 0% 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 24 
 
Interpretación: En la siguiente tabla se puede observar el resumen de las 
dimensiones según las respuestas que dieron los huéspedes y se observa que 
con la más alta aceptación fue la dimensión organización con un 99% y están 
muy satisfechos con la calidad de servicio que recibieron el hotel mientras que 
solo un 1% percibe de manera  seguido de la dimensión personal con un 92% 
por lo que los personales son atentos con los huéspedes atendiendo sus 
inquietudes y necesidades y por otro la de manera regular con 8%  finalmente 
esta la dimensión instalaciones con una aceptación del 88% de los huéspedes 
mientras que con un 12% , por otro lado en general se puede observar que la 
mayor parte los huéspedes están satisfechos por que cubrieron la expectativas 






































En el presente capitulo se presentan la discusión de los resultados obtenidos 
en las encuestas realizadas a los clientes que visitaron y adquirieron los 
servicios de hospedaje en el hotel San Blas que se encuentra ubicado en el 
distrito de Miraflores. La discusión se presentará de forma ordena y organizada, 
en primer lugar, la confrontación con los resultados de que obtuvieron otros 
investigadores sobre el mismo tema. En segundo lugar, se relacionará la 
investigación con los modelos teóricos planteados anteriormente y por último 
se verificará los objetivos de la investigación y problemas planteados. 
Benítez (2010), afirma que para mantener los niveles de calidad se debe 
emplear una politica a largo plazo en la organización hotelera con la finalidad 
de satisfacer al huesped. La calidad de servicios en el sector hotelero tiene que 
ser inpecablemente “perfecto”, ya que cualquier imperfección al momento de 
atender al huesped, este lo notará claramente y con facilidad, ya que los 
huespedes tienden a identifcar con más facilidad las imperfecciones del 
servicio que a valoralos. Los hoteles para ser competitivos estan 
continuamente mejorando sus sistemas de trabajo con la finalidad de alcanza 
la calidad total de servicio y por ende la satisfaccion de los huespedes. Por otra 
parte en el hotel San Blas los huespedes se muestran contentos y agusto con 
los  servicios, ya que hay una gran mayoria de huespedes que perciben que el 
servicio es bueno, y dichos resultados pueden estar sustentados por el sistema 
de trabajo que sostiene el hotel San Blas, ya que dichos sistemas estan 
enmarcados por la politica del hotel para encaminar a todas las areas que 
conforma el hotel san Blas, ya sea las áreas de recepción, cocina, 
housekeeping, bar, comedor, etc, los cuales por politicas establecidas por la 
gerencia general del hotel San Blas se desarrolla capacitaciones 
periodicamente en las diversas áreas del hotel  con la finalidad de tener 
colaboradores profesionales, actualizados y bien capacitados con las últimas 





Ventura (2008), en la investigación que desarrolló llegó a la conclusión que el 
personal del sector hotelero no da información completa, para ello estableció 
propuestas de mejora para mantener los niveles de calidad, a la vez mantener 
animado a los trabajadores, dándoles capacitación y motivándoles a realizar 
bien su trabajo, ya que así el huésped estará informado sobre los eventos y 
programas que realice el hotel, logrando así la satisfacción de ellos. Dentro de 
cada establecimiento hotelero la calidad de servicio debe ser completo y debe 
cumplir todas las características necesarias, ya que cualquier error de parte del 
personal en brindar información adicional a los clientes en el hotel San Blas 
será notado por los mismos huéspedes del hotel, ya que los trabajadores son la 
imagen del establecimiento. Un personal animado, capacitado, motivado 
realizará su trabajo con entusiasmo y dedicación sintiéndose parte de la 
empresa, mostrándose con amabilidad y respeto frente a los clientes que 
visitan el establecimiento. Muchos hoteles están desarrollando sistemas de 
mejora para el personal en temas de atención al huésped y dominio de los 
conocimientos básicos y generales del hotel para poder abastecer o responder 
a las inquietudes de los huéspedes y lograr alcanzar la calidad total del 
servicio, lograr posicionarse dentro del mercado como unos de los mejores 
establecimientos en brindar calidad de servicio, a la vez lograr la satisfacción 
plena del huésped. Luego de realizar la encuesta a los huéspedes del hotel 
San Blas se muestran a gusto y satisfechos con la calidad de servicio dentro 
del establecimiento, ya que en su mayoría respondieron muy favorablemente 
sobre la disponibilidad de los trabajadores para proporcionar la información 
cuando el huésped lo necesita, esto quiere decir que los colaboradores del 
hotel San Blas tienen disposición para atender a los huéspedes cualquier duda 
o pregunta que tengan, así mismo son pocos los que dijeron que nunca los 
trabajadores tienen disponibilidad para proporcionarles información adecuada 
cuando el cliente lo necesita. Por otra parte los huéspedes respondieron que 
casi siempre los colaboradores del hotel San Blas tienen la facilidad de 
conseguir información de los diferentes servicios, esto quiere decir que cada 
trabajador del hotel tiene conocimientos generales del establecimiento, pero 
son pocos los que están en desacuerdo, ya que consideran que no encuentran 




Cronin y Taylor (1992) fueron los que desarrollaron el modelo SERVPERF 
basándose al modelo SERVQUAL, pero a diferencia de ello el SERVPERF se 
basa únicamente en  medir la calidad de servicio en las empresas a partir de 
las percepciones del cliente, es la opinión después de haber consumido los 
servicios prestados por la empresa. Dicho modelo tiene cinco dimensiones que 
componen la calidad de servicio, ya mencionadas anteriormente, que sirve de 
forma objetiva para la medición de la calidad de servicio. Si bien es cierto, cada 
modelo o teoría que se desarrolla en un determinado tiempo, tiene la finalidad 
de poder paliar y tratar de solucionar los problemas vigentes sobre un tema 
determinado, aparte de ello se desarrolla en un contexto diferente al que se 
aplicará, por lo tanto, se tiene que adaptar a la realidad que se está 
investigando. También el modelo o teoría se enfoca en algunas empresas con 
las mismas características con la finalidad de agruparlas, y poder aplicarlos a 
otras empresas, dicho modelo se tiene que ajustar o calibrar, así como el 
modelo SERVPERF que se desarrolló especialmente para empresas 
prestadoras de servicio, y sea bancos, restaurantes, empresas hoteleras, entre 
otras, pero antes de aplicarlo se tiene que adaptar a la realidad. El modelo 
SERVPERF se creó con la finalidad de evaluar la calidad de servicios en los 
años 90. 
El modelo SERVPEF se adapta también a las empresas hoteleras para medir 
la calidad de servicio, como el caso del hotel San Blas. Si se hubiera aplicado 
el modelo SERVPEF en el hotel, se plasmaría en función a cinco dimensiones 
los cuales serían adaptados a las diversas áreas del hotel San Blas, así como 
la empatía de los colaboradores del hotel San Blas de las áreas de recepción, 
restaurantes, lavandería, la capacidad de respuesta de los colaboradores 
cuando los huéspedes desean respuestas  a la horade de solicitar un servicio 
específico, la seguridad  que tienen los trabadores del hotel San Blas para 
brindar un buen servicio, los elementos tangibles de todas las instalaciones del 
hotel, ya sea la fachada, el buen estado físico y conservación de las 
instalaciones internas, la limpieza de las habitaciones, entre otros; y la 
confiabilidad de poder brindar el servicio que se ha ofrecido al cliente, y si 
existiera alguna modificación el huéspedes del hotel San Blas sería 




hotelero que presta servicios, y el modelo SERVPERF fue elaborado para las 
empresas prestadoras de servicio, y que dicho modelo puede ser adaptado 
según el contexto de la investigación, cada modelo o teoría tiene un propósito y 
análisis diferente, y el SERVPERF se basa en medir la calidad de servicio 
después que los clientes consuman los servicios de la empresa.   
Por otra parte, el modelo Hotelqual es utilizado para medir la calidad percibida 
en los servicios de alojamiento, ello no puede ser utilizado en restaurantes ya 
que no tienen las mismas características. Las dimensiones de la calidad de 
servicio dentro de un hotel están compuestas por: evaluación del personal, 
instalaciones y la evaluación de la organización del servicio, los autores que 
diseñaron este modelo sostiene que cuenta con 20 ítems y tiene sus bases en 
el modelo Servqual, que parte principalmente de los ítems que utilizan para 
medir la calidad de servicio, algunos ítems coinciden con los del Servqual, pero 
otros son adaptados específicamente a alojamientos, es por ello que dentro del 
hotel San Blas se hizo uso del modelo Hotelqual para medir la percepción que 
tienen los huéspedes sobre la calidad de servicio del hotel. 
El hotel San Blas es una organización que tiene servicios diferenciado de los 
demás hoteles o competencias, de los cuales también tienen deficiencias en 
algunos procesos y en especial en cuanto a la demanda turística para el sector 
hotelero. Este se incrementa, en las horas puntas donde la mayoría de los 
huéspedes quieren ser atendidos en un mismo momento y en un corto tiempo o 
lo más rápido posible, es donde el personal no se abastece y se genera una 
demora en la prestación del servicio en el hotel San Blas por lo tanto nace la 
problemática de cómo es la calidad de servicio al cliente en el Hotel San Blas 
en Miraflores.  
 
En el hotel San Blas muchos de los huéspedes encuestados opinaron acerca 
del personal, la mayoría dijo que la atención del personal del hotel San Blas es 
buena, significa que la mayoría de los huéspedes perciben de modo favorable 
de que el personal siempre esté atento con los clientes, preocupándose por 
resolver sus necesidades e inquietudes, a la vez son muy competentes y 
profesionales a la hora de brindar el servicio. Ello depende de cómo los 




Para ello se planteó la problemática de cómo es el personal en el hotel San 
Blas en Miraflores. Existen establecimientos de hospedajes que tienen 
trabajadores muy bien capacitados, profesionales y preparados para cada área 
de acuerdo a sus habilidades y conocimientos, como el hotel Marriot, Sheraton, 
Casa Andina, entre otros. Estos establecimientos mantienen al personal 
entusiasmado, brindándoles capacitación constante y comodidades dentro del 
hospedaje. Para este estudio se planteó el objetivo de saber cómo era la 
calidad de servicio del personal en el hotel San Blas, donde  la mayoría de los 
huéspedes percibieron luego de consumir el servicio que casi siempre los 
colaboradores del hotel están dispuestos a ayudar cuando necesiten, ya sea 
con los servicios u otras dificultades que ellos presenten durante el tiempo que 
se hospedan, muestran interés por resolver los problemas de los cliente, a 
veces se esfuerzan por conocer sus necesidades para poder satisfacer mejor 
sus expectativas, así mismo son muy competentes, profesionales y tienen 
disponibilidad para proporcionarles información adecuada a los clientes. 
En el hotel San Blas las instalaciones que tienen son totalmente diferentes a 
los demás establecimientos de hospedajes, ya que están en regular estado. 
Muchos de los huéspedes encuestados opinaron que las instalaciones del hotel 
San Blas no son lujosas, ello no quiere decir que no sean agradables y 
confortables, al contrario, el hospedaje cuenta con habitaciones limpias, 
amplias y decoradas de forma sencilla y al estilo personal del hotel San Blas. 
Así mismo el equipamiento del hotel está bien conservado, con instalaciones 
limpias, haciéndolo diferente de muchos establecimientos hoteleros, por lo 
tanto, se planteó la problemática de cómo son las instalaciones del hotel San 
Blas en Miraflores. Existen países que cuentan con establecimientos hoteleros 
que tienen mejores instalaciones e infraestructuras muy modernas y van de la 
mano con la tecnología e innovación en la hotelería, así como los hoteles 
internacionales como hotel Marriot, el hotel Sheraton, así como el Hotel Casa 
Andina, El Libertador; quienes por su gran capacidad de inversión compiten en 
función a las instalaciones de sus diversas áreas, ya sea en su infraestructura 
hotelera, innovación y tecnología. Estos establecimientos cuentan con 
instalaciones modernas, bien conservados, mantienen satisfechos a sus 




constante al personal. Por ello uno de los objetivos fue saber cómo son las 
instalaciones del Hotel San Blas, donde la mayoría de los huéspedes luego de 
consumir los servicios brindados en el hotel San Blas percibieron que las 
instalaciones del establecimiento se encuentran en regular estado, lo cual es 
reflejada por las instalaciones, la limpieza y seguridad del hotel. 
En el hotel San Blas la mayoría de los huéspedes encuestados mencionan que 
la organización  del servicio del hotel San Blas es buena, eso significa que los 
clientes están de acuerdo con la rapidez de los servicios, sienten el interés que 
tienen los trabajadores por resolver sus problemas o inquietudes, así mismo la 
información adecuada que brindan de los diferentes servicios del hotel, de igual 
manera al huésped le hacen sentir importante y cuidan cada detalle durante su 
estadía con la finalidad de cumplir con sus expectativas percibidas. En cada 
establecimiento hotelero existen estándares de calidad en la organización del 
servicio que la diferencian de las demás, es por ello que nace la problemática 
de cómo es la organización del servicio en el hotel San Blas en Miraflores. 
Muchos hoteles como Sheraton, Marriot, mantienen una organización de 
servicios estandarizados enfocados a la satisfacción del huésped y optan por 
alternativas de innovación y tecnología para poder mejorar la calidad de sus 
servicios en las diferentes áreas, así como son las puertas eléctricas que 
funcionan con tarjetas que tienen chip, el cual permite al cliente mayor facilidad 
de poder manejar una tarjeta, al contrario, al tener una llave incomodándole el 
bolsillo, estos hoteles de mayor categoría se han dedicado a la organización 
del servicio, ya que sus productos es algo intangible y se enfoca más en 
cumplir todos los servicios prometidos, también brindar una calidad de servicio 




































La percepción de los huéspedes en función hacia los trabajadores del hotel 
San Blas del distrito de Miraflores es buena con un 92%, quiere decir que los 
colaboradores siempre están atentos, se preocupan por resolver sus 
inquietudes, necesidades del cliente, son profesionales y competentes al 
momento de dar el servicio, además brindan servicios especializados para 
superar las expectativas de los huéspedes, lo cual significa que personal viene 
desarrollando un buen desempeño en el área al cual pertenece y los 
huéspedes están satisfecho por su labor.  
La mayoría de los huéspedes perciben que las instalaciones del hotel San Blas 
del distrito de Miraflores no son muy agradables por lo que respondieron con un 
88% que es regular, quiere decir que el estado físico, limpieza de los equipos y 
dependencias del hotel no son las óptimas, así mismo las instalaciones del 
establecimiento no son confortables, por lo tanto las instalaciones del hotel San 
Blas están en regular estado. 
En función a la organización del servicio del hotel San Blas del distrito de 
Miraflores, la mayoría de los huéspedes percibieron con un 98% de manera 
favorable sobre la organización del establecimiento, ya que los clientes están 
satisfechos con la rapidez de los servicios, así mismo los trabajadores 
resuelven los problemas o inquietudes de los huéspedes, mostrando siempre 
respeto, discreción y brindan información adecuada de los diferentes servicios 
del hotel, por lo tanto se concluye que la organización del servicio en el hotel 
San Blas es buena.  
Luego de realizar la encuesta a los huéspedes del hotel San Blas, la mayoría 
respondió positivamente sobre la calidad de servicio, ya que el personal 
siempre está dispuesto a ayudar al huésped, son confiables y se preocupan por 
conocer las necesidades de los clientes, también la organización del servicio y 
el personal son adecuadas y eficientes, pero las instalaciones deben ser 
mejoradas y renovadas, así mismo se manifiesta que el cliente valora al 
personal y a la organización, por lo que percibieron una buena calidad de 
servicio y reciben el producto o servicio en el tiempo adecuado. Por lo tanto, se 
llegó a la conclusión que la calidad de servicio en el hotel San Blas del distrito 
































A continuación se realizaran las recomendaciones para las próximas 
investigaciones con la finalidad de contribuirles mejorablemente; y asimismo, 
recomendaciones para el hotel San Blas de Miraflores. 
Se debe ampliar la investigación a un número más extenso de encuestados 
con la finalidad de obtener resultados que expresen una mayor precisión, ya 
que cuanto mayor sea el número de muestra, la investigación es más objetiva y 
se logrará obtener resultados más acertados. 
Adaptar adecuadamente el modelo hacia el tipo, rubro o tamaño de empresa al 
cual la investigación se dirige. También el modelo teórico empleado permite 
incorporar otros ítems que ayuden a una mejor investigación según la 
naturaleza de la empresa que se desea estudiar. 
El hotel San Blas, pese a tener una alta aceptación sobre el servicio que 
ofrece, un indicador no muy favorable, según se muestran los resultados, son 
las instalaciones que posee, y aunque no han influido significativamente en la 
percepción del cliente en el año 2017, incorporar nuevas medidas sobre ellas 
como innovar, redimensionar, decorar, etc., serán de beneficio para el 
establecimiento. 
Asimismo, se recomienda que el establecimiento del hotel San Blas de 
Miraflores, preserve los estándares de las áreas que influyen directamente en 
el servicio del hotel, como recepción, house keeping, conserjería, etc; que le 
permiten identificarse como un hotel que ofrece un servicio adecuado de 
calidad en el año 2017, y continuar con la búsqueda incesante por optimizar su 
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Anexo 01: Matriz de consistencia de calidad de servicio 
Fuente: Elaboración propia (2017). 
FORMULACIÓN DEL 
PROBLEMA 
OBJETIVOS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES MÉTODO 
Problema General: 
¿Cómo perciben los 
huéspedes la calidad de 
servicio en el Hotel San Blas 
en Miraflores, 2017? 
Problemas Específicos: 
1. ¿Cómo es la percepción 
del huésped a cerca del 
personal en el Hotel San 
Blas en Miraflores, 2017? 
2. ¿Cómo es la percepción 
del huésped a cerca 
instalaciones en el Hotel San 
Blas en Miraflores, 2017? 
3. ¿Cómo es la percepción 
del huésped acerca de la 
organización del servicio en 
el Hotel San Blas en 





Determinar la percepción de 
los huéspedes acerca de la 
calidad de servicio al cliente 
en el Hotel San Blas en 
Miraflores, 2017. 
Objetivos Específicos: 
1. Identificar como perciben 
los huéspedes al personal en 
el Hotel San Blas en 
Miraflores, 2017. 
2.  Identificar como perciben 
los huéspedes las 
instalaciones en el Hotel San 
Blas en Miraflores, 2017.                    
3. Identificar como perciben 
de los huéspedes la 
organización del servicio en el 





Disposición a ayudar a los clientes  
Tipo de 
investigación  
aplicada, de nivel 
descriptivo                                                                                                                                                                                                     
Población                        
387 trabajadores                                                                                       
Muestra                                                 
194                                             
Diseño                                                                    
No experimental               
Instrumento:                                                   
Cuestionario 
Preocupación por resolver los problemas de los clientes 
Conocimiento y esfuerzo por conocer las necesidades de cada cliente  
Competencia y profesionalismo  
Disponibilidad para proporcionar la información cuando el Cliente los 
necesita  
Confiabilidad  
Aspecto limpio y aseado  
Instalaciones  
Instalaciones agradables  
Conservación de las dependencias y equipamiento del edificio  
Instalaciones confortables 
Seguridad de las instalaciones  
Limpieza de las instalaciones  
Organización del 
servicio 
Facilidad de conseguir información de los diferentes servicios 
Discrecionalidad y respeto hacia la intimidad del cliente  
Disposición del personal de discreción 
Rapidez de funcionamiento de los servicio 
Información precisa al cliente 
Resolución de problemas con eficacia 
Importancia al cliente 








Anexo 02: Cuestionario calidad de servicio en el Hotel San Blas 
en Miraflores. 
Lee detenidamente la encuesta, luego marca con una (X) solo una 
opción por cada propuesta que sea adecuado para usted. 
Datos: 
Nombres……………………………………… Edad….. Género…… 
N° ITEM  
1              
Nunca 
2             
Casi 
nunca 
3             
A 
veces 






El personal del Hotel San Blas está dispuesto a ayudar a los 
clientes.            
2 
El personal del Hotel San Blas se preocupa por resolver los 
problemas de los clientes.            
3 
El personal del Hotel San Blas conoce y se esfuerza por conocer 
las necesidades de los clientes.            
4 El personal del Hotel San Blas es competente y profesional.            
5 
El personal del Hotel San Blas tiene disponibilidad para 
proporcionar la información cuando el cliente los necesita.            
6 El personal del Hotel San Blas es confiable.           
7 El personal del Hotel San Blas tiene un aspecto limpio y aseado.            
8 Las Instalaciones del hotel San Blas resultan agradables.           
9 
Las dependencias y equipamiento del Hotel San Blas están bien 
conservados.            
10 
En el Hotel San Blas las instalaciones son confortables y 
acogedoras.            
11 En el Hotel San Blas las instalaciones son seguras.            
12 En el Hotel San Blas las instalaciones están limpias.             
13 
En el Hotel San Blas se consigue con facilidad la información de 
los diferentes servicios.            
14 
En el Hotel San Blas se actúa con discreción y respeto hacia la 
intimidad del cliente.            
15 
En el Hotel San Blas siempre hay alguna persona de la dirección a 
disposición del cliente para cualquier problema que pueda seguir. 
          
16 En el Hotel San Blas funcionan con rapidez los servicios.           
17 
Los datos y la información sobre la estancia del cliente son 
correctos.           
18 En el Hotel San Blas se resuelven los   problemas con eficacia.            
19 En el Hotel San Blas siente que es Importante el cliente.            
20 En el Hotel San Blas Presta el servicio según lo que contrato.           
 





Anexo 03: Ficha técnica 
1 ESTUDIO 
CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN EL HOTEL SAN BLAS EN EL 
DISTRITO DE MIRAFLORES, 2017 




Turistas nacionales hombres y mujeres que se hospedan 
en el hotel San Blas de Miraflores  en el año 2017. De 
acuerdo a la administración del hotel, la cifra de clientes 
en el mes de septiembre en el último año, fue de 387. 
4 MARCO MUESTRAL 
Estuvo determinado dentro del hotel San Blas de 
Miraflores   
5 
TAMAÑO DE LA 
MUESTRA 
194  turistas encuestados en el hotel San Blas de 
Miraflores 
6 ERROR MUESTRAL El error muestral es 5.0 % 
7 NIVEL DE CONFIANZA 95% de nivel de confianza (100% – error muestral) 
8 DISEÑO MUESTRAL 





Se realizó la elección aleatoria de los clientes de acuerdo a 










El instrumento utilizado fue el cuestionario de alternativas 




La encuesta se aplicó desde el 08 de setiembre al 24 de 







Anexo 04: Tabulación de resultados 
 
PERSONAL  INSTALACIONES  ORGANIZACIÓN  
i1 i2 i3 i4 i5 i6 i7  i8 i9 i10 i11 i12  i13 i14 i15 i16 i17 i18 i19 i20  
4 1 1 3 4 4 3 20 4 4 4 4 4 20 4 3 5 3 5 4 5 4 33 
5 5 4 4 5 5 5 33 4 3 3 5 5 20 5 4 3 4 3 3 4 3 29 
4 3 5 3 5 3 4 27 4 4 4 4 3 19 4 4 5 3 5 5 3 4 33 
3 5 5 5 3 4 1 26 3 4 3 3 5 18 3 3 1 5 5 3 4 4 28 
4 2 3 3 3 1 5 21 4 2 4 4 4 18 4 2 5 3 4 4 4 4 30 
5 5 4 2 5 3 4 28 4 3 3 2 5 17 4 5 3 1 2 5 4 5 29 
4 3 3 3 4 4 3 24 4 4 1 5 4 18 1 4 5 3 5 2 4 4 28 
1 5 2 4 5 5 5 27 3 4 3 5 5 20 4 5 3 3 3 4 3 4 29 
4 2 3 3 4 3 4 23 4 5 3 3 4 19 4 4 5 3 5 3 4 4 32 
5 4 3 3 5 4 5 29 4 4 4 5 4 21 3 3 2 3 1 5 5 5 27 
4 2 5 3 4 2 1 21 3 2 4 4 1 14 4 4 5 2 4 2 4 1 26 
2 3 3 5 4 2 5 24 4 4 3 3 5 19 5 5 3 3 5 4 3 4 32 
4 4 4 3 3 4 3 25 5 1 4 5 4 19 4 4 5 3 4 4 4 4 32 
4 4 3 4 5 3 5 28 4 4 3 1 5 17 4 5 3 3 5 3 4 4 31 
4 2 3 3 2 5 4 23 4 5 4 3 3 19 4 4 4 3 5 5 1 4 30 
2 4 3 5 1 3 5 23 4 3 3 2 1 13 3 3 5 4 2 3 4 2 26 
4 4 3 3 3 4 3 24 4 4 4 3 4 19 4 2 3 3 5 4 3 4 28 
4 3 5 4 5 4 5 30 3 4 3 4 5 19 4 4 5 3 4 5 4 4 33 
4 4 4 3 5 5 4 29 4 3 3 5 4 19 1 3 3 4 5 4 5 3 28 
4 1 1 5 3 3 4 21 4 4 3 5 5 21 5 4 5 3 5 4 3 4 33 
3 4 3 3 5 4 5 27 5 2 4 3 5 19 4 4 4 5 4 3 4 4 32 
4 4 3 3 3 3 5 25 4 3 4 3 4 18 4 5 1 4 5 4 4 4 31 
4 3 4 2 5 2 1 21 4 4 3 5 2 18 1 4 3 5 4 2 4 3 26 
4 3 3 3 4 3 5 25 1 4 5 3 3 16 4 4 5 3 5 4 5 4 34 
4 4 5 3 5 4 4 29 5 5 4 5 5 24 3 3 2 4 3 4 4 4 27 
4 5 3 3 4 5 4 28 5 3 5 5 4 22 4 5 3 5 3 5 4 4 33 
2 4 3 2 5 3 4 23 4 3 2 3 4 16 4 3 4 5 4 3 1 1 25 
4 2 4 3 5 4 3 25 4 2 4 5 2 17 4 1 5 3 1 4 2 4 24 




4 4 2 4 5 3 5 27 4 4 2 5 5 20 4 5 5 3 4 1 5 4 31 
5 1 3 3 5 3 5 25 4 4 3 3 5 19 4 4 3 3 5 5 4 3 31 
4 4 3 3 5 4 3 26 4 4 3 5 2 18 4 3 4 3 5 5 4 4 32 
4 4 4 4 3 3 4 26 3 4 4 5 5 21 5 4 5 3 3 4 3 4 31 
3 3 3 3 2 4 5 23 4 3 1 3 5 16 2 4 1 4 3 4 2 4 24 
4 4 5 2 4 4 4 27 4 4 4 5 5 22 4 5 5 3 5 3 5 4 34 
4 4 3 3 5 1 5 25 4 3 3 5 4 19 4 4 3 3 5 4 4 3 30 
4 4 3 3 5 4 3 26 4 4 4 4 5 21 1 5 5 3 4 4 4 4 30 
4 2 4 4 2 3 5 24 3 1 4 5 5 18 4 4 2 3 2 5 5 4 29 
1 4 1 5 2 4 3 20 4 4 3 5 3 19 1 4 5 4 5 3 4 2 28 
3 4 3 3 5 3 4 25 1 3 3 2 4 13 4 3 3 3 5 1 5 3 27 
4 4 4 3 3 5 5 28 4 4 4 1 5 18 4 4 5 3 4 5 4 5 34 
4 3 3 4 5 5 1 25 4 4 1 5 1 15 3 4 4 3 4 3 3 4 28 
2 4 3 3 1 4 5 22 4 3 3 5 3 18 4 5 2 5 5 4 3 1 29 
4 2 5 3 1 4 4 23 4 4 3 3 5 19 1 4 4 3 5 2 4 3 26 
4 4 3 2 3 2 5 23 3 5 2 5 5 20 4 5 5 4 3 3 4 4 32 
4 1 1 3 5 4 4 22 4 3 3 4 3 17 4 4 3 3 5 5 5 4 33 
2 4 3 4 2 4 5 24 1 4 4 3 4 16 3 4 5 2 5 3 4 3 29 
4 5 4 3 4 3 3 26 4 4 3 5 5 21 4 4 4 3 5 2 3 4 29 
4 3 3 5 3 3 3 24 3 3 4 3 5 18 4 3 5 4 5 4 5 4 34 
5 4 3 3 3 5 4 27 4 5 4 5 4 22 5 4 4 3 5 4 4 4 33 
4 5 5 4 5 4 5 32 5 4 3 5 5 22 4 4 5 3 4 3 3 3 29 
4 4 4 3 5 3 5 28 4 4 3 3 5 19 4 5 1 3 5 4 4 4 30 
4 4 3 3 1 4 2 21 3 5 4 5 3 20 3 4 2 3 5 4 2 4 27 
4 2 3 5 3 4 5 26 4 4 3 3 3 17 4 5 4 3 3 3 4 2 28 
3 4 3 3 5 1 5 24 4 4 3 5 5 21 4 4 3 4 5 4 4 5 33 
4 4 5 3 2 4 3 25 4 4 4 5 5 22 5 4 5 3 5 4 4 4 34 
4 3 3 4 5 5 5 29 3 5 3 4 5 20 4 3 4 5 5 4 3 4 32 
5 4 4 3 4 4 4 28 4 4 3 5 3 19 4 4 5 3 5 5 4 4 34 
4 4 3 1 5 3 5 25 4 1 4 2 5 16 3 4 5 4 5 4 4 5 34 
4 4 5 3 2 4 4 26 1 4 3 5 2 15 4 3 3 3 4 3 1 4 25 
4 4 4 3 5 4 3 27 5 3 3 4 4 19 4 4 5 3 5 4 5 4 34 




4 5 3 1 3 2 5 23 2 5 2 3 3 15 3 4 4 3 5 2 1 3 25 
4 4 4 3 5 4 4 28 4 4 3 5 5 21 4 4 5 3 5 3 5 4 33 
4 5 3 3 5 3 3 26 3 4 4 5 5 21 3 5 5 4 3 4 4 5 33 
1 4 2 4 4 3 5 23 4 4 3 3 5 19 4 4 4 5 4 4 3 4 32 
4 3 3 3 5 4 5 27 4 5 3 4 4 20 4 1 5 3 5 5 4 5 32 
4 3 5 3 2 5 4 26 5 4 4 3 3 19 4 4 3 3 2 4 1 4 25 
3 4 4 5 4 1 5 26 4 5 3 2 3 17 4 2 5 1 5 3 3 3 26 
4 2 3 3 5 4 2 23 4 3 3 3 2 15 4 1 4 3 5 2 4 1 24 
4 4 3 3 5 3 5 27 5 4 4 5 5 23 4 4 2 3 4 4 5 5 31 
4 5 5 4 3 5 1 27 4 4 4 4 5 21 3 4 5 3 5 4 5 4 33 
4 4 3 3 1 4 3 22 4 4 3 5 1 17 4 2 5 3 2 5 4 4 29 
3 4 4 3 5 4 4 27 5 1 4 1 5 16 4 5 3 4 3 4 4 4 31 
4 3 3 2 4 1 5 22 4 4 3 5 5 21 5 4 5 5 5 3 4 3 34 
4 4 5 3 5 4 3 28 4 4 3 3 5 19 1 4 4 3 5 5 3 4 29 
2 5 3 4 3 3 4 24 3 2 4 5 3 17 4 2 1 3 4 3 4 4 25 
4 4 4 3 4 4 5 28 4 4 3 4 5 20 4 3 4 4 5 4 1 4 29 
4 2 3 4 5 4 5 27 4 3 3 5 5 20 4 4 5 3 5 5 4 4 34 
3 4 2 3 2 5 2 21 5 4 4 5 5 23 3 4 3 3 5 4 5 5 32 
4 2 5 3 5 4 1 24 3 4 5 3 4 19 4 3 5 3 2 3 4 4 28 
4 5 3 3 5 4 2 26 4 4 3 5 2 18 4 2 4 3 5 3 3 4 28 
4 4 4 3 5 3 5 28 3 4 3 4 3 17 4 5 5 3 5 5 4 1 32 
4 2 4 4 4 3 4 25 4 3 5 1 5 18 2 4 3 5 4 4 2 4 28 
2 2 3 3 5 4 5 24 5 3 3 5 5 21 5 4 4 4 5 4 3 4 33 
4 4 5 3 5 5 3 29 5 4 4 3 5 21 4 5 3 3 5 2 4 4 30 
4 5 4 4 3 4 5 29 4 4 3 5 3 19 4 4 5 3 1 4 4 3 28 
4 4 3 2 5 3 4 25 2 4 3 4 1 14 4 3 4 3 4 2 3 4 27 
4 3 5 3 2 4 1 22 4 1 3 5 3 16 3 3 2 4 5 4 4 5 30 
4 4 3 5 2 5 3 26 3 4 2 4 3 16 4 1 4 3 4 3 2 4 25 
4 4 5 4 5 4 5 31 5 3 3 5 5 21 5 5 5 3 5 5 4 4 36 
4 3 3 3 5 3 3 24 4 4 3 2 4 17 3 4 2 4 5 4 4 4 30 
2 4 4 4 4 4 5 27 5 4 2 5 5 21 4 4 5 3 3 3 4 3 29 
4 4 3 3 5 1 4 24 4 2 3 4 5 18 4 5 5 3 5 4 3 4 33 




3 4 1 5 4 3 5 25 4 3 5 4 2 18 3 3 5 3 3 3 4 3 27 
3 4 2 3 5 3 3 23 4 3 3 4 1 15 4 1 4 3 5 3 3 2 25 
4 5 4 3 5 3 5 29 5 5 4 5 5 24 4 5 5 3 4 4 4 4 33 
4 4 3 4 3 5 4 27 3 4 3 3 5 18 4 4 5 3 5 4 4 5 34 
4 4 3 3 5 4 5 28 4 4 3 5 4 20 5 4 5 4 5 5 2 2 32 
2 3 5 2 4 5 3 24 4 4 3 1 5 17 3 3 3 3 2 4 4 4 26 
4 4 3 4 5 3 5 28 1 4 5 4 5 19 4 4 4 3 5 3 5 3 31 
4 5 4 3 5 4 5 30 5 4 3 5 5 22 4 5 1 3 5 4 1 4 27 
1 5 3 3 1 3 4 20 5 3 3 2 4 17 4 5 4 4 2 4 4 4 31 
3 4 4 5 4 4 5 29 4 4 3 5 5 21 5 3 5 3 4 5 4 3 32 
4 5 3 3 2 4 1 22 3 4 3 4 2 16 4 1 5 2 3 4 3 4 26 
4 4 5 4 3 5 2 27 4 4 3 5 2 18 4 5 3 4 3 4 5 3 31 
3 4 3 4 4 4 5 27 4 3 2 3 4 16 3 4 5 3 3 4 4 4 30 
4 4 4 3 5 3 5 28 5 3 3 4 5 20 4 4 4 3 5 4 4 4 32 
4 3 5 3 4 4 4 27 5 4 5 3 3 20 3 5 3 4 4 4 4 4 31 
5 5 4 2 5 4 5 30 4 5 3 5 5 22 5 4 5 3 5 5 2 3 32 
4 4 3 3 5 5 3 27 4 4 3 4 5 20 4 5 4 5 5 3 5 4 35 
3 5 2 3 5 4 5 27 4 4 5 2 5 20 4 5 3 3 3 4 4 5 31 
4 4 3 4 5 3 5 28 4 2 3 5 4 18 3 4 4 3 5 3 4 4 30 
4 2 5 3 5 3 5 27 5 3 3 5 5 21 4 5 5 5 5 4 3 4 35 
4 5 3 3 2 4 3 24 4 4 4 3 3 18 5 4 4 3 4 5 4 4 33 
4 4 2 4 5 3 5 27 5 5 3 4 5 22 4 3 5 3 3 3 3 3 27 
2 4 3 3 4 1 3 20 4 4 5 4 5 22 4 4 5 3 4 4 3 3 30 
4 3 4 3 5 4 5 28 4 4 3 5 5 21 3 4 3 4 5 4 4 4 31 
3 4 5 2 4 3 1 22 2 4 5 1 3 15 2 4 5 3 4 3 4 4 29 
3 2 4 3 3 5 4 24 5 2 3 2 1 13 5 4 3 3 3 4 3 2 27 
3 4 3 3 3 4 5 25 4 4 5 4 4 21 4 3 5 3 5 4 5 5 34 
4 4 5 4 4 3 5 29 5 3 3 5 5 21 4 4 4 5 4 3 4 3 31 
4 2 3 3 5 3 3 23 3 4 4 3 4 18 3 4 5 3 4 4 4 4 31 
4 4 3 3 5 4 5 28 4 5 3 5 3 20 4 5 3 3 5 4 4 5 33 
4 4 5 2 4 3 3 25 1 4 3 3 5 16 4 2 4 3 3 3 5 4 28 
1 4 4 3 1 4 3 20 5 3 2 2 3 15 1 4 5 4 3 5 3 3 28 




4 3 3 1 5 3 5 24 4 4 5 5 3 21 3 4 4 3 5 4 3 4 30 
4 5 5 3 5 4 3 29 3 5 3 3 5 19 4 4 5 3 4 4 3 1 28 
2 4 3 3 1 5 3 21 4 4 2 4 3 17 4 1 3 4 5 3 4 2 26 
4 5 4 3 4 4 5 29 4 4 3 5 4 20 5 3 4 3 4 4 4 3 30 
4 4 3 3 5 3 5 27 5 4 3 3 5 20 4 4 5 3 5 5 5 4 35 
4 4 3 3 3 4 3 24 3 5 1 4 5 18 4 3 5 3 2 3 4 4 28 
2 5 5 4 5 3 5 29 5 4 3 5 5 22 3 4 4 3 5 4 2 5 30 
4 4 3 3 5 1 5 25 4 3 5 3 5 20 4 4 5 1 3 5 3 4 29 
4 2 3 4 5 3 4 25 5 4 3 5 3 20 4 3 3 3 5 4 3 5 30 
4 4 3 4 4 4 5 28 4 4 2 4 5 19 4 4 5 3 5 3 4 3 31 
4 4 1 3 3 4 5 24 4 4 3 5 5 21 5 4 5 4 4 4 4 3 33 
3 5 3 3 5 5 5 29 5 4 3 2 5 19 4 5 5 3 5 4 3 4 33 
4 4 3 4 4 4 3 26 4 4 5 5 5 23 4 4 4 5 4 3 4 4 32 
4 4 5 3 5 4 5 30 3 4 3 4 3 17 4 4 5 3 5 4 4 4 33 
4 3 3 3 2 3 5 23 4 4 3 5 4 20 4 4 2 4 5 4 5 5 33 
4 4 3 5 5 3 5 29 5 4 5 3 5 22 3 2 5 3 3 4 4 3 27 
4 3 2 3 5 4 3 24 4 4 3 5 5 21 4 4 5 3 5 5 4 3 33 
4 4 3 4 5 5 5 30 5 4 5 4 5 23 4 4 3 3 5 3 3 4 29 
3 5 3 3 4 3 5 26 4 4 3 4 3 18 4 3 5 4 3 4 4 4 31 
4 5 5 4 5 4 5 32 4 3 5 3 5 20 5 4 5 3 4 5 4 5 35 
4 5 3 3 3 4 2 24 3 4 3 5 4 19 4 4 3 5 5 4 3 3 31 
5 4 4 2 5 1 5 26 4 3 2 4 5 18 3 4 5 3 5 3 4 4 31 
4 2 3 3 5 4 3 24 5 4 3 4 5 21 4 5 4 4 3 4 5 4 33 
4 2 5 3 3 4 1 22 4 5 3 5 2 19 3 4 3 3 1 5 4 2 25 
2 5 3 3 5 3 5 26 5 4 3 2 5 19 4 1 4 3 5 3 3 4 27 
1 3 4 4 3 4 3 22 4 2 5 3 3 17 3 4 2 3 4 4 1 3 24 
4 4 3 3 4 5 3 26 4 4 3 5 4 20 4 5 3 3 5 4 4 4 32 
4 5 3 5 5 4 5 31 5 3 3 3 5 19 4 4 4 3 5 2 1 3 26 
3 4 5 3 5 4 5 29 4 3 3 5 5 20 4 3 4 2 3 4 5 4 29 
4 2 3 2 2 4 1 18 2 3 5 3 3 16 2 4 1 3 4 5 4 2 25 
4 4 3 3 5 5 2 26 4 4 3 2 5 18 3 3 5 3 5 4 3 3 29 
4 3 5 4 1 3 5 25 4 3 3 4 2 16 3 4 1 3 4 5 4 3 27 




4 3 4 3 5 1 5 25 4 4 2 5 5 20 4 4 5 3 5 4 2 4 31 
4 4 3 4 4 4 4 27 4 5 3 3 5 20 3 3 5 3 3 5 4 4 30 
2 5 5 3 5 3 3 26 5 4 5 5 3 22 4 4 3 5 5 4 4 3 32 
4 4 3 5 4 4 5 29 4 4 4 4 5 21 4 5 5 3 4 3 3 4 31 
4 2 4 3 5 4 5 27 3 3 5 5 5 21 4 4 5 4 5 4 3 2 31 
4 4 3 3 2 5 1 22 4 4 3 2 4 17 2 2 4 3 2 4 4 1 22 
3 5 4 4 5 4 3 28 4 2 5 1 5 17 4 4 5 3 5 4 4 3 32 
4 4 3 3 5 5 5 29 4 4 4 5 5 22 5 4 4 3 5 4 5 4 34 
4 4 4 3 2 3 4 24 5 5 3 5 4 22 4 3 2 5 4 4 3 5 30 
4 3 3 4 5 4 5 28 4 4 3 4 5 20 5 4 5 3 5 3 4 3 32 
5 4 5 3 3 3 3 26 4 3 5 5 5 22 4 4 5 3 3 4 4 4 31 
3 4 3 3 5 4 2 24 5 4 4 3 3 19 4 5 4 3 1 3 3 4 27 
4 4 3 1 5 1 4 22 4 4 2 5 4 19 3 4 5 4 5 4 4 3 32 
2 2 5 3 3 4 5 24 4 5 4 3 5 21 4 4 5 3 4 5 4 4 33 
4 4 3 3 5 5 3 27 5 4 3 5 5 22 4 2 3 5 4 4 4 4 30 
3 4 4 2 5 5 1 24 2 4 3 4 3 16 5 4 4 3 5 4 2 5 32 
2 3 4 3 1 5 2 20 3 3 3 5 2 16 4 4 2 4 3 2 4 3 26 
4 4 2 3 5 4 1 23 4 3 5 4 5 21 4 5 3 3 5 4 3 4 31 
5 3 4 4 4 3 5 28 5 4 4 3 4 20 4 4 4 2 5 3 4 3 29 
4 4 3 3 5 4 4 27 4 3 5 5 5 22 3 4 5 3 5 4 5 4 33 
4 4 5 3 2 5 3 26 4 1 5 4 2 16 4 3 2 5 4 4 3 1 26 
1 3 3 4 4 4 3 22 5 4 3 2 4 18 5 4 4 3 5 4 4 4 33 
3 4 1 3 5 3 3 22 4 3 2 5 4 18 4 2 5 3 3 1 3 3 24 
4 2 3 3 5 4 5 26 4 4 4 5 3 20 2 5 2 3 5 4 4 2 27 
4 4 1 4 5 3 5 26 5 4 2 3 5 19 4 4 5 3 5 3 5 3 32 
3 4 3 3 2 4 2 21 2 2 3 2 4 13 3 2 4 3 3 4 2 1 22 
4 3 5 4 5 4 5 30 4 4 5 5 2 20 5 4 5 3 2 4 3 4 30 
2 4 3 3 4 3 3 22 5 4 3 3 5 20 3 1 5 3 5 5 4 5 31 
4 4 4 3 5 4 5 29 4 3 5 4 4 20 4 4 4 4 4 4 5 3 32 
4 2 4 3 5 5 4 27 4 4 4 5 3 20 5 4 3 3 3 4 4 4 30 
2 3 3 2 1 4 3 18 5 4 3 2 1 15 3 2 5 4 5 3 2 3 27 
4 5 2 3 3 4 5 26 3 3 3 5 4 18 5 4 4 3 5 4 4 4 33 




Anexo 05: Resultados de la dimensión y variable de estudio 
  
P I 0 CS 
20 20 33 73 
33 20 29 82 
27 19 33 79 
26 18 28 72 
21 18 30 69 
28 17 29 74 
24 18 28 70 
27 20 29 76 
23 19 32 74 
29 21 27 77 
21 14 26 61 
24 19 32 75 
25 19 32 76 
28 17 31 76 
23 19 30 72 
23 13 26 62 
24 19 28 71 
30 19 33 82 
29 19 28 76 
21 21 33 75 




25 18 31 74 
21 18 26 65 
25 16 34 75 
29 24 27 80 
28 22 33 83 
23 16 25 64 
25 17 24 66 
24 20 33 77 
27 20 31 78 
25 19 31 75 
26 18 32 76 
26 21 31 78 
23 16 24 63 
27 22 34 83 
25 19 30 74 
26 21 30 77 
24 18 29 71 
20 19 28 67 
25 13 27 65 
28 18 34 80 
25 15 28 68 
23 18 29 70 
23 19 26 68 




22 17 33 72 
24 16 29 69 
26 21 29 76 
24 18 34 76 
27 22 33 82 
32 22 29 83 
28 19 30 77 
21 20 27 68 
26 17 28 71 
24 21 33 78 
25 22 34 81 
29 20 32 81 
28 19 34 81 
25 16 34 75 
26 15 25 66 
27 19 34 80 
26 21 30 77 
23 15 25 63 
28 21 33 82 
26 21 33 80 
23 19 32 74 
27 20 32 79 
26 19 25 70 




23 15 24 62 
27 23 31 81 
27 21 33 81 
22 17 29 68 
27 16 31 74 
22 21 34 77 
28 19 29 76 
24 17 25 66 
28 20 29 77 
27 20 34 81 
21 23 32 76 
24 19 28 71 
26 18 28 72 
28 17 32 77 
25 18 28 71 
24 21 33 78 
29 21 30 80 
29 19 28 76 
25 14 27 66 
22 16 30 68 
26 16 25 67 
31 21 36 88 
24 17 30 71 




24 18 33 75 
25 16 33 74 
25 18 27 70 
23 15 25 63 
29 24 33 86 
27 18 34 79 
28 20 32 80 
24 17 26 67 
28 19 31 78 
30 22 27 79 
20 17 31 68 
29 21 32 82 
22 16 26 64 
27 18 31 76 
27 16 30 73 
28 20 32 80 
27 20 31 78 
30 22 32 84 
27 20 35 82 
27 20 31 78 
28 18 30 76 
27 21 35 83 
24 18 33 75 




20 22 30 72 
28 21 31 80 
22 15 29 66 
24 13 27 64 
25 21 34 80 
29 21 31 81 
23 18 31 72 
28 20 33 81 
25 16 28 69 
20 15 28 63 
26 19 32 77 
24 21 30 75 
29 19 28 76 
21 17 26 64 
29 20 30 79 
27 20 35 82 
24 18 28 70 
29 22 30 81 
25 20 29 74 
25 20 30 75 
28 19 31 78 
24 21 33 78 
29 19 33 81 




30 17 33 80 
23 20 33 76 
29 22 27 78 
24 21 33 78 
30 23 29 82 
26 18 31 75 
32 20 35 87 
24 19 31 74 
26 18 31 75 
24 21 33 78 
22 19 25 66 
26 19 27 72 
22 17 24 63 
26 20 32 78 
31 19 26 76 
29 20 29 78 
18 16 25 59 
26 18 29 73 
25 16 27 68 
26 17 32 75 
25 20 31 76 
27 20 30 77 
26 22 32 80 




27 21 31 79 
22 17 22 61 
28 17 32 77 
29 22 34 85 
24 22 30 76 
28 20 32 80 
26 22 31 79 
24 19 27 70 
22 19 32 73 
24 21 33 78 
27 22 30 79 
24 16 32 72 
20 16 26 62 
23 21 31 75 
28 20 29 77 
27 22 33 82 
26 16 26 68 
22 18 33 73 
22 18 24 64 
26 20 27 73 
26 19 32 77 
21 13 22 56 
30 20 30 80 




29 20 32 81 
27 20 30 77 
18 15 27 60 
26 18 33 77 















































Anexo 07: Acta de aprobación de la originalidad de la tesis. 
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